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Ajuntament
| : de Santa Coloma
- de Gramenet

Area de Participacio ciutadana, Observatori
de Governanca, Qualitat democratica i Transparéncia,
PAM, Regidories de Districte i Ciutat Universitaria

EDICTE

Per acord de Ple del dia 25 de setembre de 2017, es va aprovar inicialment la segona fase de
les Cartes de Serveis de I'Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet, amb un total de vint-i-
set.

En data de 13 d’octubre de 2017 es van publicar al BOPB. A més es van publicar en el taulell
dedictes de la ciutat des del 26 de setembre fins al 13 de novembre de 2017, sense que durant
el periode d’exposicié publica hagi hagut cap al-legacio al respecte.

Per acord de Ple del dia 6 de novembre de 2017 es van aprovar inicialment les cartes de
serveis de serveis socials i del servei d’esports de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet.

En data 29 de novembre de 2017 es van publicar al BOPB. A més es van publicar al taulell
d’'edictes de la ciutat des del 30 de novembre fins al 29 de desembre de 2017, sense que
durant el periode d’exposicié publica hagi hagut cap al-legacio al respecte.

Ateses les consideracions anteriors, les vint-i-nou cartes de serveis esmentades anteriorment
han esdevingut definitives, el text integre de les quals s’adjunta al present edicte també es
podra consultar a la seu electronica de la web municipal:
https://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronical/cartes-de-serveis/

Santa Coloma de Gramenet,1 de marg de 2018

Ndaria Parlon
Alcaldessa
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ANNEX I. RELACIO DE CARTES DE SERVEIS —2n fase—

CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI D’ASSUMPTES GENERALS ....ccetiitiriieiteiieeeritenieeie ettt 2
CARTA DE SERVEIS DEL CENTRE D’'INFORMACIO | RECURSOS PER A DONES........cocovevierrerrerrerrenaensenaenns 2
CARTA DE SERVEIS DE COMERG, FIRES | DISCIPLINA DE MERCATS......cciiiiiiiiiiiiiccrieneceec e 18
CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE COMUNICACIO ......cocvieieeiieiieieieieicie st 27
CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE CONTRACTACIO........cuviueiieiieieieeieisiciessssie s sssssse s e 35
CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE CONVIVENCIA........coevimieeiierieieiesiesecie e sssssaesssssae s esssae s 43
CARTA DE SERVEIS DEL DISCIPLINA URBANISTICA, LLICENCIES D’OBRES | ACTIVITATS......ocevrvrrrerrrerennn. 52
CARTA DE SERVEIS DE LES ESCOLES BRESSOLS MUNICIPALS........cccceiiiiriiiiiiiinniiiinneccne e 60
CARTA DE SERVEIS DEL GABINET D’ACCIO TERRITORIAL ......overveviecieiieciesesieie e 68
CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE GESTIO TRIBUTARIA .....oooviierrireiierceeisessee e s snes 76
CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE GESTIO URBANISTICA | HABITATGE .....covvivieieereeriereeeeeevessae s 84
CARTA DE SERVEIS DE GRAMEPARK, SA......coiiiiiiiiiiiiiiici i 91
CARTA DE SERVEIS D'INTERVENCIO ......ouvvieieteieieteeete ettt sae s 99
CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE MANTENIMENT D’EDIFICIS ....ocuveiiieiieieneeeeeeeeeeie e 106
CARTA DE SERVEI DE MANTENIMENT DE LA VIAPUBLICA .....coiiiiiiiiiiiiicricnccnn e 117
CARTA DE SERVEIS DE MEDI AMBIENT | HIGIENE AMBIENTAL ......cooiiiiiiiiiiiiiiii i 136
CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI TECNIC D’OBRES PUBLIQUES........ceuiurerieerereerineeseeesseseseessseeseeneseeeens 147
CARTA DE SERVEIS DEL PUNT DEL VOLUNTARIAT ...ooiiiiiiiiii i 154
CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE RECAPTACIO .......uvviveiieeieiiieieisieie ettt ssssse s ssssssenns 160
CARTA DE SERVEIS DE RECURSOS HUMANS .....oviiiiiiiiinciii et 168
CARTA DEL SERVEI DE RECURSOS | PRESTACIONS DE L’AREA D’URBANISME .......cccovevriiierireeerrnnnennn. 176
CARTA DE SERVEIS DE RECURSOS A LES PERSONES........ccoiiiiiiiiiiiiiiinniiciccecrccc s 183
CARTA DE SERVEIS DE RELACIONS INSTITUCIONALS .....evviiiiiiiiiiiicti i 190
CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI JURIDIC ......ocuvvieeircecee et se s 199
CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE SISTEMES D’INFORMACIO ..........ouevieiririeeieieieieiseesesie e 205
CARTA DE SERVEIS DE TRESORERIA ......oiiiiiiiiiiiiciiiti e 211
CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE PROMOCIO DE CIUTAT | TURISME ....vvuiuvriiereiriereseaevess s, 217
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CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI D’ASSUMPTES GENERALS

El Servei d’Assumptes Generals de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet té una doble vessant

en la seva activitat, ja que per una banda gestiona determinats tramits ciutadans i per I'altra, dona

cobertura alaresta de serveis municipals en determinades gestions internes, tant d’ambit logistic com

administratiu.

1. Identificacio

Nom del Servei

Adscripcid dins I'organigrama

Equip responsable

Adreca

Horari del Servei

Teléfon

Servei d’Assumptes Generals

Direccid de la Promocié Economica, Comerg, Ocupacio,
Recursos Humans, Hisenda, Serveis Interns i Promocio de
la Ciutat.

Montserrat Esteban Soler, cap del Servei d’Assumptes
Generals
estebansm@gramenet.cat

Ana Mufoz Martinez, directora de Promocié Economica,
Comerg, Ocupacié, Recursos Humans, Hisenda, Serveis
Interns i Promocid Ciutat.
munozma@gramenet.cat

Placa de la Vila, 1

- OIAC: Consulteu la carta de serveis.
- Departament d’Assumptes Generals:
- Consergeria

e Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana (en
endavant OIAC): consulteu la carta de serveis.

e Departament d’Assumptes Generals:
933 864 016/933 861 941

e (Consergeria
Edifici Principal: 934 604 000 — Ext. 2319
Edifici Serveis Territorials: 934 604 000 — Ext. 3535
Edifici Manent: 934 604 000 — Ext. 3270
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2. Missio i Valors

La missié de I'oficina d’Assumptes Generals és I'atencié de determinats tramits administratius del
ciutada, i la gestid de serveis i logistica interna de I’Ajuntament.

Els valors que es promouen a la nostra oficina es la vocacié de servei al ciutada, perseguir I'eficacia i
I’eficiencia del treball que es realitza, a partir de la revisio periodica dels procediments, amb esperit
resolutiu i la voluntat d’atencié immediata.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

El Servei del Departament d’Assumptes Generals es concreta en:
= Gestid del padré municipal d’habitants (en endavant PMH)
=  Gestid del registre general d’entrada de documentacié.
= Actuacié delegada com a Junta electoral de zona.
= Distribucid de les sol-licituds del circuit automatic de Queixes i Suggeriments
= Contractacid i gesti6 de les maquines de venda automatica en edificis municipals
= Contractacid i gestio de la missatgeria municipal
= Servei de consergeria
= Serveiintern de logistica i gestié del magatzem municipal.

Aquests son els tramits que realitza el Departament d’Assumptes Generals actualment. Aixo es fa
mitjangant I'OIAC); vegeu la carta de serveis de I'OIAC.

3.1 Serveis dirigits a la ciutadania

Els serveis dirigits a la ciutadania es desenvolupen amb la mediacié de I'OIAC. Aquests serveis
externs son:

3.1.1 Gestio del PMH
Aguesta gestid comporta les seglients tasques:

e Gestid de les altes, baixes i modificacions dels ciutadans en el PMH
e Intercanvi de dades amb I'Institut Nacional d’Estadistica

Destinataris/aries Ciutadania

Com sol-licitar el Servei Horari d’atencid al public a 'OIAC
Per a una informacid més actualitzada consulteu la pagina web a tramits
municipals

https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/tramits/

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 4-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



3.1.2 Gestio del registre general d’entrada de documentacio.
Aquesta gestié comporta les segiients tasques:

e Registre de la documentacié arribada des del servei postal i interadministrativament.
e Distribucié diaria a la resta de serveis municipals de tota la documentacid registrada d’entrada

Destinataris/aries Ciutadania

Com sol-licitar el Servei Horari d’atencid al public a 'OIAC
Per a una informacié més actualitzada consulteu la pagina web a tramits
municipals

https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/tramits/

3.1.3 Servei de consergeria

e Control d’accés: Primera recepcio de les persones que acudeixen als edificis municipals:
= QOrientacié envers altres administracions o serveis externs
= Derivacid a serveis interns municipals

3.2 Serveis Interns

Els serveis destinats a donar cobertura interna son:

3.2.1 Servei de consergeria

e Tasques basiques de neteja i manteniment per mantenir les instal-lacions municipals en bon
estat de funcionament.
e Missatgeria interna de documentacio en paper.

3.2.2 Actuacié delegada com a Junta electoral de zona

e Tasques administratives
= Anterior a la jornada electoral:
= Rectificacié d’errors al cens electoral
= Gestio dels membres de mesa (presidents i vocals):
e Sorteig
e Notificacio
e Gestié d’al-legacions
= Reclutament de representants de I'administracié
=  Gestié econdmica
= Durant la jornada electoral:
= Suport administratiu i logistic en el desenvolupament de la jornada electoral
= Recollida de documentacié acreditativa de la jornada electoral custodiada
pels responsables de I’Administracié.
=  Amb posterioritat a la jornada:
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= Lliurament de la documentacié de les eleccions a I'administracié responsable

(Govern civil o Generalitat de Catalunya)
=  Gestio econdmica final de tancament.

e Logistica

=  Preparacidé de material
= |nstal-lacié i desmuntatge de col-legis electorals

3.2.3 Distribucié de les sol:licituds del circuit automatic de Queixes i Suggeriments

= Assignacié i distribucié de les sol-licituds arribades al circuit centralitzat de Queixes i
Suggeriments (en endavant QUI), que recull queixes, demandes d’actuacid,

suggeriments i consultes ciutadanes dirigides a I’Ajuntament.

3.2.4 Contractacid i gestié de les maquines de venda automatica en edificis
municipals

= Contractacio i gestido de seguiment de les maquines de venda automatica de cafe,

begudes i piscolabis, instal-lades en els edificis municipals

3.2.5 Contractacid i gestié de la missatgeria municipal

= Contractacid i gestid de seguiment del servei de missatgeria, correus i notificacions

municipals

3.2.6 Servei intern de logistica i gestio del magatzem municipal.

= Manteniment i gestié d’entrada i sortida de material del magatzem del soterrani -2 de

I’edifici central.

Destinataris/aries Els serveis interns de I’Ajuntament i altres administracions

Com sol-licitar el Servei  Mitjangant els canals de comunicacio del Servei
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicador per mesurar els nostres
compromisos

Objectiu anual

Distribuir en menys de 24h del 100% de la documentacié registrada
d’entrada

Grau de satisfaccio de I'enquesta de
satisfaccio

Superar 5 décimes la valoracio de
['any anterior

Distribucié en menys de 72h del 100% de les sol-licituds arribades
pel circuit QUI

Distribucié 100%

< 5% incidéncies

Ajustar la xifra del Padré Municipal amb la de I'INE

% de diferencia entre les dades de
poblacio de I'INE i les dades de
I’Ajuntament

Reduir un 0,20% respecte I'any
anterior

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjancant la web municipal el primer trimestre de I'any posterior a

I’any avaluable.

Diputacio
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5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’incompliment se seguira el seglient procediment:

= Esfara arribar la disculpa pertinent.

= Es donara explicacions de les circumstancies que donen lloc a l'incompliment amb
indicacio de les mesures correctores que es duran a terme per evitar les repeticions de
situacions semblants.

= S’'oferiran alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la
tramitacio d’un procediment de reclamacié patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracid i participacioé dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacié ciutadana en la definicid, execucid i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la
cooperacié i el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions , individuals i/o col-lectives, en qualsevol dels espais, drgans i/o instruments
de participacié establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert del 2015.

= Opinar mitjangant I'enquesta d’expectatives i/o satisfaccié que esta disponible en el
Servei.

= Escrits dirigits a I’adrega del Servei.

= Mitjancant les xarxes socials http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament
s’ha dotat de dos canals de contacte preferents:

= El sistema ‘QUI’, per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments,
relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic en Bustia de
Queixes i Suggeriments

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'OIAC, situada a
la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita previa al teléfon 934 624 090 o a través del
web municipal http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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En dltima instancia, els/les usuaris/aries poden dirigir-se presencialment al nostre Servei o
trucar per teléfon en horari d’atencid al public, i posar-se en contacte quan ho desitgin a través
del correu electronic.

8. Normativa especifica del Servei
Procediment Administratiu

= Llei 39/2015, de I'1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions
publiques.

Proteccio de dades

= Reial decret 1720/2007, de 21 de desembre, pel qual s’aprova el Reglament de
desenvolupament Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccié de dades de
caracter personal.

= Decret 48/2003, de 20 de febrer, pel qual s'aprova I'Estatut de I'Agéncia Catalana de
Proteccié de Dades.

= Llei 5/2002, de 19 d'abril, de I'Agéncia Catalana de Proteccio de Dades.

= Lleiorganica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccié de dades de caracter personal.

PMH
= Resolucié de 30 de gener de 2015, de la Presidencia de I'Institut Nacional d’Estadistica i de

la Direccié General de Coordinacié de Competencies amb les Comunitats Autdonomes i les
Entitats Locals, sobre instruccions tecniques als Ajuntaments sobre gestié del PMH.

Normativa electoral

= Resolucié de 30 de gener de 2015, de la Presidéncia de I'Institut Nacional d’Estadistica i de
la Direccié General de Coordinacié de Competéencies amb les Comunitats Autonomes i les
Entitats Locals, sobre instruccions tecniques als Ajuntaments sobre gestié del PMH.

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 9-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



Ajuntament
| } de Santa Coloma
A de Gramenet

o~

9. Dretsideures de la ciutadania
9.1 Drets de la ciutadania

= Ser atesos per personal amb formacidé especialitzada, per rebre respostes adequades a la
sol-licitud d'informacié o gestid.

=  Ser tractats amb respecte i deferéncia.

=  Formular qualsevol suggeriment, reclamacid i felicitacié sobre el funcionament del Servei
municipal.

=  Exigir responsabilitats a la seva Administracié i personal quan aixi correspongui legalment.

= A la protecci6 de dades de caracter personal, i en particular, a la seva seguretat i
confidencialitat.

9.1.1 Gestio del PMH

= Inscriure’s en el Padré municipal que confereix el veinatge a la ciutat.

= Coneixer la informacié que consta en el Padré sobre la seva persona i a exigir les rectificacions
corresponents en casos d’errades.

=  Obtenir justificants d'empadronament, volants i certificats de la seva situacié actual o
historica.

9.1.2 Delegacié de la Junta electoral de zona.

= Ser informats del col-legi electoral on els correspon exercir el vot, i presentar reclamacions al
cens.

= Els estrangers no comunitaris, nacionals de paisos amb acord de reciprocitat tenen dret a la
seva inscripcioé en el cens electoral d'estrangers residents a Espanya.

= Els estrangers comunitaris tenen dret a realitzar la seva opcié de vot a Espanya per a les
eleccions municipals i al Parlament Europeu.

9.2 Deures de la ciutadania

=  Facilitar, de forma verag, les dades i documents necessaris per a la realitzacié de les gestions i
tramits que aixi els requereixin.

= Emplenar de manera llegible i verag¢ dels documents, instancies i / o sol-licituds adrecats a les
dependencies de I'Ajuntament.

9.2.1 Gestio del PMH

=  Mantenir sempre una actitud correcta i de respecte cap al personal.
= [Inscriure’s en el Padré Municipal d'Habitants del municipi on resideix habitualment, per
obtenir la condicid de vei/veina.

= Comunicar els canvis de domicili i modificacié de dades personals.

= Laciutadania estrangera no comunitaria sense autoritzacid de residencia permanent han de
renovar la seva inscripcié d’empadronament cada dos anys, per no causar baixa en el Padro.

= Laciutadania estrangera comunitaria o assimilada, tenen I'obligacié de confirmar la seva
inscripcié d'empadronament quan siguin requerits per a aixo.
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10. Data d’aprovacié i propera actualitzacié de la Carta

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:

e Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

e Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de
treball.

e Introduccid de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de l'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Montserrat Esteban Soler, cap del Servei d’Assumptes Generals.
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CARTA DE SERVEIS DEL CENTRE D’INFORMACIO | RECURSOS PER A

DONES

El Centre d’Informacié i Recursos per a Dones ofereix atencid, orientacié i suport professional
especialitzat a totes aquelles dones de la ciutat que pateixen una problematica derivada de la
desigualtat de génere. L'objectiu del Servei és potenciar els processos d’autonomia de les dones,
contribuir a la superacié de les situacions de desigualtat de génere i donar resposta i atencid
especialitzada a totes les dones que pateixen qualsevol manifestacié de les violencies masclistes,

treballant transversalment i d’'una manera integral.

1. Identificacio

Nom del Servei

Adscripcid dins I'organigrama
municipal

Equip responsable

Adreca

Horari (presencial / virtual)

Telefon

Web

Adreca electronica

2. Missio i valors

Oferir un servei especialitzat a totes les dones de la ciutat per donar resposta a les problematiques
derivades de la desigualtat de génere i molt especialment a totes les manifestacions de les violéncies

Centre d’Informacio i Recursos per a Dones (CIRD)

Direccié d’Educacid, Cultura, Drets Socials, Infancia,
Joventut, Esports, Cooperacio i Solidaritat

Maribel Cardenas Jiménez
Coordinadora del Servei
cardenasjmi@gramenet.cat

Gemma Bellvehi Oliver, directora d’Educacid, Cultura,
Drets Socials, Infancia, Joventut, Esports, Cooperacio i
Solidaritat

bellvehiog@gramenet.cat

Plaga de Montserrat Roig, 1

de dilluns a divendres, de 9 a 13 hores; dimecres, de 16
a 18.30 hores

934 661 411
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-

persones/igualtat-de-genere/

cird@gramenet.cat
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masclistes. Des del Servei es treballa des de la sensibilitzacié i prevencid fins a I'atencid,
acompanyament i recuperacio de la problematica viscuda, des del respecte als processos d’autonomia
de les dones i la integralitat de I'atencid.

Els valors que fonamenten els objectius del Servei son la igualtat de génere, 'acompanyament holistic
en els processos de recuperacié de les violéncies masclistes, el treball coordinat i interdisciplinari i
I’eliminacié de la victimitzacidé secundaria de les dones.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1 Servei d’Acollida i Atencio

Aquest Servei ofereix informacio, orientacid i assessorament davant de problematiques derivades de la
desigualtat de génere (familiars, violéncies masclistes, desigualtats al mercat laboral...)

Aixi mateix, es realitza una primera exploracié de la situacié per fer una deteccié de les necessitats i
realitzar a continuacid la derivacié adequada, tant als serveis del Centre com a altres serveis de la
ciutat, aixi com la tramitacié i seguiment de la teleassisténcia mobil en casos de violéncia de génere.

Destinataries: Totes les dones de la ciutat

Com sol-licitar el Servei: Per demanda directa al Centre, ja sigui presencialment, telefonicament
o per correu electronic.
Per derivacid professional de qualsevol servei de la ciutat: policials,
socials, sanitaris...

3.2 Servei d’Atencio6 Psicologica

Atencid personalitzada i individual per a dones que necessiten una atencid emocional com a
conseqliéncia d’haver viscut situacions de discriminacié per rad de genere: situacions de violéncia
masclista, problemes de relacié amb fills i filles, manca de suport familiar i/o responsabilitats familiars,
entre d’altres. Aquest suport es fa mitjancant terapies individuals de curta durada, amb I'objectiu
d’acompanyar en els processos de recuperacidé de la situacié viscuda i incrementar I'autonomia i la
gualitat de vida de les dones usuaries.

Destinataries: Totes les dones de la ciutat

Com sol-licitar el Servei: Per derivacié, després d’una valoracié professional per part de la
professional del CIRD responsable del Servei d’Acollida i Atencié o bé
del professional de Serveis Socials i/o de Salut Mental de la ciutat.

3.3 Servei d’Assessorament Juridic

Aguest servei ofereix orientacid i assessorament juridic especialitzat i amb perspectiva de génere a les
diferents demandes presentades per les usuaries del Servei: separacié matrimonial i les seves
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conseqliéncies, violencies masclistes, assetjament, discriminacions laborals, violéncies sexuals, entre
d’altres. També ofereix la valoracié del cas i I'ajut per accedir al torn de justicia gratuita.

Destinataries: Totes les dones de la ciutat

Com sol-licitar el servei: Per derivacio, després d’una valoracié professional per part de la
professional del CIRD responsable del Servei d’Acollida o altres serveis
de la ciutat com Policia, Serveis socials i/o sanitaris, entre altres.

3.4 Servei de Suport a la Insercié Laboral

Aquest Servei ofereix un acompanyament personalitzat a les dones usuaries per fomentar I'autoestima
pel que fa a l'ocupacid, assessora en la definicid del perfil professional, el coneixement del mercat
laboral i la recerca de feina i ofereix formacié ocupacional per millorar la qualificacié professional.

Destinataries: Totes les dones de la ciutat

Com sol-licitar el Servei: Per derivacio, després d’una valoracié professional per part de la
professional del CIRD responsable del Servei d’Acollida o altres serveis
de la ciutat com Policia, Serveis socials i/o sanitaris, entre altres.
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat Indicadors per mesurar els compromisos Objectiu anual

Donar resposta a les demandes d’atencié en | % d’atencions realitzades dins el termini >70%
un termini no superior a 10 dies i a 24 hores | establert.
en els casos d’urgéncia.

Mantenir actualitzada la informacié del | Nombre de queixes rebudes en relacid amb <10
Servei al web municipal informacié no actualitzada

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjangant la web municipal el primer trimestre de I'any posterior a I'any avaluable.
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5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d'incompliment se seguira el seglient procediment:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb
indicacio de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions
semblants.

= S’oferiran alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la
tramitacié d’un procediment de reclamacié patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora
del Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacié ciutadana en la definicid, execucid i
millora dels serveis. La finalitat és fer una avaluacid participativa, fomentant aixi la democracia,
la cooperacid i el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o
instruments de participacié, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i
Govern Obert de 2015

= Valoracions mitjangant enquesta de satisfaccid.

= Escrits dirigits al Servei.
= Qpinions a través de les xarxes socials:

FACEBOOK:https://www.facebook.com/Cird-Santa-Coloma-Gramenet-
180871285579404

TWITER: @CIRDSC

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicaci6 amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei,
I’Ajuntament s’ha dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments,
consultes i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi
facilment fent clic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacid i Atencié Ciutadana, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar
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cita prévia al telefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per teléfon
en horari d’atencié al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu
electronic.

8. Normativa del servei

Ley Orgénica 1/2004, de 28 de diciembre, de Medidas de Proteccidn Integral contra la
Violencia de Género.

Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.
Llei 5/2008, del 24 d’abril, del dret de les dones a erradicar la violéncia masclista.

Llei 17/2015, del 21 de juliol, d'igualtat efectiva de dones i homes.

Drets i deures de la ciutadania

Amb caracter general, els drets i deures de la ciutadania davant I'administracié local sén els
citats en diferents normatives i a la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu
comu de les administracions publiques (art. 13 i 14). Destaquem els seglients:

9.1 Drets

Ser elector/a i elegible d’acord amb el que disposa la legislacio electoral.

Participar en la gestié municipal d'acord amb el que disposen les lleis i, si s’escau, quan
els organs de govern i I’Administracié municipal demanen la col-laboracié amb caracter
voluntari del veinat.

Ser informat, després d’una peticid raonada, i dirigir sol-licituds a I’Administracié
municipal en relacié amb tots els expedients i documentacié municipals, d’acord amb
el que disposa I'article 105 de la Constitucid.

Demanar la consulta popular en els termes previstos en la Llei.

Exigir la prestacio i, si s’escau, I'establiment del servei public corresponent, en el
suposit que constitueixi una competéncia municipal propia de caracter obligatori.
Exercir la iniciativa popular en els termes legalment establerts.

A ser assistits en I'Us de mitjans electronics en les seves relacions amb les
administracions publiques.

A utilitzar les llengles oficials del territori.

A ser tractats amb respecte i deferencia per les autoritats i empleats publics, que els
han de facilitar I'exercici dels seus drets i el compliment de les seves obligacions.

A exigir les responsabilitats de les administracions publiques i autoritats, quan aixi
correspongui legalment.

A la protecci6 de dades de caracter personal i, en particular, a la seguretat i
confidencialitat de les dades que figurin als fitxers, sistemes i aplicacions de les
administracions publiques.

9.2 Deures

Utilitzar, d’acord amb la seva naturalesa, els serveis publics municipals, i accedir als
aprofitaments comunals, segons les normes aplicables.
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= Contribuir, mitjangant prestacions econdmiques i personals legalment previstes, a la
realitzacid de les competencies municipals.

= Per efectuar qualsevol tramit d’un procediment administratiu, almenys, estan obligats
a relacionar-se a través de mitjans electronics amb les administracions publiques els
subjectes seglients:

Diputacio
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- Les persones juridiques g
- Les entitats sense personalitat juridica 8
- Els qui exerceixin una activitat professional per a la qual es requereixi la 'E_
col-legiacié obligatoria, per als tramits i actuacions que portin a terme amb les é’
administracions publiques en exercici de I'activitat professional esmentada. En tot g
cas, dins d’aquest col-lectiu s’hi entenen inclosos els notaris i registradors de la <

propietat i mercantils.
- Els qui representin un interessat que estigui obligat a relacionar-se §
electronicament amb o
cada Administracio. g
5
—
10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta g
&
Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El =
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les ©
segiients circumstancies: o
= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de §
Serveis. )
= Canvis significatius en 'organitzacié de les unitats administratives i en els §
processos interns de treball. g

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les
expectatives ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacid, aixi com del manteniment, difusid i compliment de
compromisos és Maribel Cardenas Jiménez, coordinadora de Politiques d’lgualtat i LGTBI.
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CARTA DE SERVEIS DE COMERG, FIRES | DISCIPLINA DE MERCATS

El Servei de Comerg és un servei public que presta serveis d’'informacid, orientacié i

assessorament als/ les comerciants i consumidors/es, i col-labora en el foment i promocid del

comerg¢ de proximitat amb les entitats i agents economics.

1. Identificacid

Nom del servei

Adscripcid dins organigrama

Equip responsable

Adreca

Horari (presencial / virtual)

Teléfon

Web

Adreca electronica

2. Missio i valors

Departament de Comerg, Fires i Disciplina de Mercats

Direccié de Promocié Economica, Comerg, Ocupacié, Recursos
Humans, Hisenda, Serveis Interns i Promocié de la Ciutat

Encarnacién Diaz - cap de Departament
diazhe@gramenet.cat

Manuel Sierra — cap de Departament provisional
sierragma@gramenet.cat

Ana Muioz Martinez, Directora de Promocié Economica,
Comerg, Ocupacid, Recursos Humans, Hisenda, Serveis Interns i

Promocié Ciutat
munozma@gramenet.cat

Placa Olimpo, num. 3

De 9 a 14 hores dies feiners de dilluns a divendres.
Aquest horari podra modificar-se durant els periodes de vacances
de Nadal, Setmana Santa i estiu (a partir del 25 de juny fins al 10

de setembre).

934 624 000 (extensi6 4049)

http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/comerc-i-
mercats/comerc/

comercsc@gramenet.cat

La missio és fomentar i promocionar el sector economic local mitjancant: a) la definicié d’eixos

urbanistics, b) I'impuls per a la generacid i consolidacié d’un sector economic competitiu al
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territori i c) la introduccié d’instruments afavoridors de I'intercanvi comercial en establiments
locals, com ara la “grama” (moneda social de Santa Coloma de Gramenet).

Treballem per aconseguir I'excel-lencia en la defensa dels valors d’equitat, igualtat de
condicions, comer¢ just, la responsabilitat, la innovacié, la il-lusié, el treball en equip i
I'orientacio cap a la satisfaccio dels consumidors i consumidores i dels/les comerciants.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1 Estudis i projectes de desenvolupament economic i comercial

El Servei de Comerg realitza els estudis i porta a terme els projectes necessaris per tal de
garantir un major i millor desenvolupament del teixit comercial de la ciutat, la qual cosa
implica millorar-la econdomicament.

Aquests estudis i projectes també es fan en col-laboracié amb d’altres agents del sector, tant
publics (Grameimpuls, SA) com privats (Agrupacié del Comerg i la Industria de Santa Coloma de
Gramenet).

Destinataris/aries Sector comercial i emprenedoria

Com sol-licitar el servei Mitjangant els diferents canals de contacte amb el Departament.

3.2 Organitzacidé de campanyes, actes i fires promocionals

Per tal de promocionar el comer¢ local es realitzen campanyes d’imatge, informacio,
sensibilitzacid, difusio i publicitat.

Aixi mateix, s’organitzen diversos tipus d’actes, tant de forma merament institucional com
esdeveniments conjunts amb altres agents del sector.

També es realitzen fires, de forma directa o gestionades per agents del sector de caracter
privat, per promocionar eixos comercials, sectors especifics com ara la restauracié o per
fomentar nous punts d’atraccié de comerg.

Destinataris/aries La ciutadania, el sector comercial i 'emprenedoria

Com sol-licitar el servei  Mitjancant els diferents canals de contacte amb el Departament

Presencialment a I’Oficina d'Informacié i Atencié Ciutadana (OIAC)
Correu electronic: oiac@gramenet.cat
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Cita previa: 934 624 090
Web cita prévia: http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-
previa/

3.3 Difusiod de I'activitat i I’oferta de la Santa Coloma comercial

Realitzacié d’actes i campanyes mitjancant els sistemes convencionals (rétols, fulletons,
triptics, etc...) com a través de la pagina web i les xarxes socials per donar a conéixer I'activitat
comercial de la ciutat a la nostra ciutadania i a la forana.

Destinataris/aries La ciutadania, el sector comercial i emprenedoria

Com sol-licitar el servei  Mitjancant els diferents canals de contacte amb el Departament

Presencialment a I’Oficina d'Informacio i Atencioé Ciutadana (OIAC)
Correu electronic: oiac@gramenet.cat
Cita previa: 934 624 090

Web cita prévia: http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-
previa/

3.4 Ajuts economics al comerg local

Obtencié de subvencions d’altres organismes i tramitacié de subvencions propies tant per
donar suport a l'activitat de les associacions del sector del comerg, com per fomentar la
instal-lacié de nous comergos i millorar els existents.

Destinataris/aries El sector comercial i emprenedoria

Com sol-licitar el servei  Mitjancant els diferents canals de contacte amb el Departament

Presencialment a I'Oficina d'Informacié i Atencioé Ciutadana (OIAC)
Correu electronic: oiac@gramenet.cat
Cita previa: 934 624 090

Web cita prévia: http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-
previa/

Web subvencions:

3.5 Formacio

Suport a les activitats de formacié sobre el comer¢ que es fan tant des d’organismes i
empreses publiques, com des de les associacions del propi sector.
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Destinataris/aries El sector comercial i emprenedoria

Com sol-licitar el servei Mitjangant els diferents canals de contacte amb el Departament

3.6 Finestreta Unica Empresarial

Posada en marxa de la Finestreta Unica Empresarial i del Punt d’Atencié a 'Emprenedor/a per
tal de donar una resposta eficient i unificada a les demandes del teixit productiu local. Tot
plegat es desenvolupa en col-laboracié i coordinacié amb les altres administracions publiques i
segons la normativa vigent.

Destinataris/aries Sector comercial i emprenedoria

Com sol-licitar el servei  Presencialment a I'Oficina d'Informacié i Atencié Ciutadana (OIAC)
Correu electronic: oiac@gramenet.cat
Cita prévia: 934 624 090

Web cita previa:
Finestra Unica Empresarial:

3.7 Moneda local

Posada en funcionament del Projecte Grama, en el marc de les anomenades monedes locals,
socials o complementaries, amb la qual s'impulsa la canalitzacio de part de la despesa publica
habitual (subvencions, retribucions, compres, etc...) mitjancant un sistema de pagaments
digitals (telefonia mobil i Internet) vinculat al Circuit de Comerg Social de Santa Coloma de
Gramenet (CSS Santa Coloma).

Destinataris/aries La ciutadania, el sector comercial i emprenedoria
Com sol-licitar el servei Www.grama.cat
3.8 Mercats

Col-laboracié amb Serveis Urbans en tasques de gestid del manteniment, la vigilancia i la
custodia dels tres mercats municipals: Sagarra, Fondo i Singuerlin.

Els mercats municipals tenen com a objectiu la venda d’aliments frescos, congelats o
precuinats i al detall en un total d’aproximadament 80 parades. Cada parada és una unitat de
venda i esta gestionada per un concessionari responsable de la gestié del seu negoci particular.
Qualsevol comerciant de la ciutat pot accedir a la gestié d’'una parada de mercat seguint els
procediments establerts.
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També hem d’incloure la gestié i vigilancia dels tres mercats de venda no sedentaria periodics,
els quals se celebren al voltant dels tres mercats municipals esmentats: dilluns al mercat
Sagarra, dijous al mercat de Singuerlin i dissabtes al mercat del Fondo, durant tot I'any.

Destinataris/aries La ciutadania, el sector comercial i emprenedoria

Com sol-licitar el servei  Mitjangant els diferents canals de contacte amb el Departament

Presencialment a I’Oficina d'Informacid i Atencié Ciutadana (OIAC)
Correu electronic: oiac@gramenet.cat
Cita previa: 934 624 090

Web cita previa:

3.9 Locals buits

Projecte que se centra en la dinamitzacié de 'ocupacié de locals comercials buits en planta
baixa, situats en zones d’especial interes estratégic. Concretament, es treballa en el disseny i
implementacid d’unes bases de subvencions per fomentar la implantacié de negocis que
dinamitzin i procurin la continuitat de I'oferta comercial en la zona del mercat municipal de
Sagarra.

Destinataris/aries Sector comercial i emprenedoria
Com sol-licitar el servei  Mitjangant els diferents canals de contacte amb el Departament

Presencialment a I’Oficina d'Informacié i Atencié Ciutadana (OIAC)
Correu electronic: oiac@gramenet.cat

Cita previa: 934 624 090

Web cita préevia:

3.10 Plans de dinamitzacio en col-laboracié amb I’associacionisme comercial

Elaboracié de plans de dinamitzacié del teixit comercial colomenc amb suport tecnic i
economic a les associacions comercials. Preferentment, es treballa per fomentar
I'associacionisme relacionat amb la gastronomia, l'oci i les entitats de comerciants dels
mercats municipals i de venda no sedentaria.

Destinataris/aries Sector comercial i emprenedoria
Com sol-licitar el servei Mitjangant els diferents canals de contacte amb el Departament

Presencialment a I'Oficina d'Informacié i Atencié Ciutadana (OIAC)
Correu electronic: oiac@gramenet.cat

Cita previa: 934 624 090

Web cita previa:
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4. Compromisos de qualitat davant les persones usuaries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicador per mesurar els nostres
compromisos

Objectiu anual

Editar un butlleti imprés i digital (Gramecomerg informa) per distribuir a la | Nombre d’edicions >8
ciutat.

Establir acords i convenis de col-laboracid téecnica i economica per a la| Nombre de convenis 25
dinamitzacié del comerg local.

Gestionar els ajuts anuals per a I'obertura/reforma de comercos. Nombre d’ajuts >50
Consolidar la quantitat de comercos i consumidors/es inscrits/es a la xarxa | Nombre de comercos i consumidors/es > 200
de moneda social. inscrits/es

Difondre entre comerciants i consumidors/es comunicacions i/o alertes | Nombre de comunicacions i/o d’alertes >50
d’interes, sensibilitzacid i risc pel que fa a I'activitat comercial.

Actualitzar i gestionar el cens de locals buits disponibles per a|Cens de locals actualitzats si/no Si

I’establiment d’activitats comercials.

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics podra ser consultada mitjancant la web municipal al primer trimestre de I’any posterior a I'any

avaluable.
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5. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d’incompliment se seguira el procediment segiient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar casos semblants.

= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacioé patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracid i participacié de les persones usuaries en la millora del
Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacid participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacid i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

e Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.

e Sessions de treball, processos participatius i forums de I'Estratégia de Desenvolupament
Urba Sostenible Integrat (EDUSI).

e Consell de la moneda local.

o Contactes permanents amb les entitats del sector.

e  Escrits dirigits a I'adreca del Departament comerc@gramenet.cat

e Opinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/ i
https://twitter/Gramecomerc

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacio de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-vos a [I’Oficina
d’Informacid i Atencioé Ciutadana (OIAC) , situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar
cita prévia al telefon 934 624 090 o a través del web municipal:

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 25-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



o sasn s

1

Ajuntamient
de Santa Coloma
de Gramenat

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per telefon en

horari d’atencié al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.

8. Normativa especifica del Servei

9.

Directiva 2006/123/CE del Parlament Europeu i el Consell de 12 de desembre de 2006 relativa
al serveis en el mercat interior.

Llei 22/2010, del Codi de consum de Catalunya.

Decret Legislatiu 1/1993, de 9 de marg, sobre comerg interior.

Llei 3/2014, de 19 de febrer, d’horaris comercials i de mesures per a determinades activitats
de promocid.

Decret Llei 1/2009, de 22 de desembre, d’ordenacid dels equipaments comercials.

Decret 198/2016, de 23 de febrer, sobre la inspeccié de consum i control de mercat, el
procediment de presa de mostres, les mesures cautelars i altres actuacions inspectores.

Decret 162/2015, de 14 de juliol, de venda no sedentaria en mercats de marxants.

Pla de Millora Urbana per a la Regulacié dels Usos de Santa Coloma de Gramenet.

Reglament del Circuit de Comerg¢ Social de Santa Coloma de Gramenet.

Ordenanc¢a Municipal de Mercats.

Ordenanga Reguladora dels mercats periodics de venda no sedentaria.

Drets i deures de la ciutadania

9.1 Drets

Dret a rebre un tracte de respecte i consideracio per part del personal del Servei.
Dret a utilitzar qualsevol de les dues llenglies oficials a Catalunya.

Dret a rebre informacid i assisténcia sobre I'exercici dels seus drets i el compliment de les
seves obligacions.

Dret a rebre informacid, a l'inici de les actuacions de comprovacié i inspeccid, sobre la
naturalesa i I'abast, aixi com dels seus drets i obligacions en el curs de les actuacions, i que es
desenvolupin en els terminis que preveu la Llei.

Dret a coneixer |'estat de tramitacid dels expedients, en les condicions que estableix la Llei.
Dret a actuar mitjan¢ant representant amb els requisits establerts per la Llei.

Dret, en els termes legalment previstos, al caracter reservat de les dades.

Dret a formular al-legacions i a aportar documents.

Dret a ser escoltat/ada en el tramit d’audiéncia, en els termes que preveu la Llei.

Dret al fet que les actuacions del Servei es duguin a terme de la manera que resultin menys
costosa i més eficient.

Dret a obtenir copia dels documents que integrin I'expedient administratiu, en els termes que
preveu la Llei.

Dret a no aportar els documents ja presentats i que estiguin en poder de I’Administracid,
d’acord amb el que preveu la Llei.
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o Dret a obtenir copia segellada dels documents presentats, en les condicions que estableix la
Llei.

e Dret de les persones obligades a presentar davant el nostre Servei la documentacié que
considerin convenient i que pugui ser rellevant per a la resolucié del procediment que s’estigui
desenvolupant.

e Dret a que I’Ajuntament respecti i compleixi les condicions estipulades en els contractes i
convenis adoptats amb tercers.

9.2 Deures

e Tractar amb respecte i consideracid al personal que presta els serveis.

e Facilitar totes les dades necessaries per a la tramitacié dels expedients, aixi com dels canvis
que s’hi produeixin.

o Complir amb les obligacions contractuals.
e Utilitzar els canals establerts en aquesta carta per a les peticions.
e Subministrar la documentacid que sigui requerida en cada cas.

e Participar en la millora dels serveis mitjancant la presentacidé de queixes i suggeriments.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacio de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017 . El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:

e Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

e Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de
treball.

e Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de l'actualitzacid, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Manuel Sierra i Granell, cap del Departament provisional.
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CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE COMUNICACIO

El Servei de Comunicacié és I'encarregat d’elaborar i gestionar la informacié municipal, de coordinar la
relacié de I’Ajuntament amb els mitjans de comunicacié i d’impulsar accions comunicatives

institucionals (campanyes, butlleti, produccié de videos i altres productes de difusid).

1. Identificacio

Nom del Servei

Adscripcio dins I'organigrama municipal

Equip responsable

Adreca

Horari (presencial / virtual)

Teléfon

Web

Adreca electronica

2. Missio i valors

Servei de Comunicacio

Direccié d’Alcaldia

Adoracion Morillo Gonzalez, cap del Servei de Comunicacio
morilloga@gramenet.cat

Carles Mestres March, Director de Serveis d’Alcaldia
mestresmc@gramenet.cat
Plaga de la Vila, 1

Presencial: de dilluns a divendres de 07.00 a 15.00 h
Virtual i telefonic permanent

Comunicacio: 934 624 013
Extensid: 4013

http://www.gramenet.cat/scinfo/

premsa.comunicacio@gramenet.cat
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El Servei de Comunicacio té la finalitat de mantenir informada la ciutadania de la gestié municipal,
afavorint el coneixement de la propia ciutat i dels col-lectius o persones que hi destaquin per la seva
aportacid a la comunitat, a la relacid veinal i al progrés de la ciutat.

Els valors principals del Servei de Comunicacié son la qualitat dels continguts, tant periodistics com
grafics, la professionalitat, el foment de la participacid, el coneixement i I’estima per la ciutat de Santa
Coloma de Gramenet.

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1 Butlleti municipal “L’Ajuntament Informa”

Aquest mitja va néixer el 15 de juny de 1979 amb la finalitat d’apropar la informacié de la gestié
municipal a la ciutadania. Va ser el primer butlleti editat per un ajuntament espanyol després de les
primeres eleccions municipals democratiques d’abril de 1979. Ha rebut el premi Arrell (1992) al millor
butlleti municipal de Catalunya. Es publica en suport digital al web i es distribueix en paper pels
equipaments municipals i establiments de la ciutat.

L’elaboracio del butlleti municipal setmanal comporta les seglients tasques:
= Redaccid i adaptacio de les informacions rebudes.
= Disseny de la informacid per adaptar-la a I'espai o seccié corresponent.
= Impressid i distribucié.
Destinataris/aries: Entitats, associacions, col-lectius, institucions i ciutadania

Com sol-licitar el servei: A través del correu electronic premsa.comunicacio@gramenet.cat,
del teléfon 934 624 013 o personalment a les dependéncies del Servei.

3.2 Impremta municipal

Reproduccié grafica de documents de diferent format i finalitat (cartells, fulletons, papereria d’oficina,

etc...)

Destinataris/aries: Serveis, departaments, empreses municipals, col-lectius, associacions,
entitats ciutadanes a través dels mateixos serveis i departaments
municipals.

Com sol-licitar el servei: Al correu electronic premsa.comunicacio@gramenet.cat, al nimero

de teléfon 934 624 013 o personalment a les dependeéncies del Servei
a I'Ajuntament.

3.3 Recull de premsa

Elaboracié d’un resum de noticies de la premsa diaria per donar-les a coneixer internament als
membres de la corporacié i als diferents departaments, serveis i empreses vinculades a I'’Ajuntament.

Destinataris/aries: Membres de la corporacid municipal, serveis, departaments,
empreses municipals i plantilla de treballadors i treballadores de
I’Ajuntament.

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 29-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



-,..-.'..=

Sl
1] Ajuntarment
' N } de Santa Coloma

de Gramenat

Com sol-licitar el servei: Directament al Servei de Comunicacio.

3.4 Publicitat municipal a la via publica

Gestié i control de la informacid i la publicitat municipal instal-lada a la via publica, en diferents
suports.

Destinataris/aries: Serveis, departaments i empreses municipals

Com sol-licitar el servei: A través del correu electronic, teléefon o personalment a les
dependeéncies del Servei de Comunicacid.

3.5 Publicitat institucional

Creacio, disseny de campanyes informatives i de publicitat institucional, redaccié, produccié
grafica de continguts i gestié de la distribucid.

Destinataris/aries: Serveis, departaments i empreses municipals.

Com sol-licitar el servei: A través del correu electronic, telefon o personalment a les
dependencies del Servei de Comunicacid.

3.6 Elaboracio de continguts informatius

Redaccid periodistica de noticies, notes de premsa, bans, anuncis, avisos, cartells, fulletons i altres
productes que es necessitin per comunicar o fer arribar informacid de I'Ajuntament a la

ciutadania.

Destinataris/aries: Membres de la corporacid municipal, serveis, departaments i
empreses municipals.

Com sol:licitar el servei: A través dels mitjans de comunicacid interns, directament al Servei

de Comunicacio.

3.7 Produccions audiovisuals
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Gestid, elaboracié de continguts i seguiment de la produccié de videos i altres productes
de difusio audiovisuals destinats a la difusié d’informacié municipal o d’activitats d’interes

per a la ciutadania.
Destinataris/aries: Membres de la corporacid municipal, serveis, departaments i
empreses municipals.

Com sol-licitar el servei: A través dels mitjans de comunicacié interns, directament al Servei
de Comunicacié.
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Treballar per la projeccid de la ciutat de Santa | Nombre d’entrevistes realitzades a membres de la >6 anuals =
Coloma de Gramenet als mitjans de |corporacié municipal per mitjans de comunicacio. =
<
comunicacio. 3
o
3
Fomentar els mitjans de comunicacié |[Nombre de videos realitzats sobre la gestid i 215 S
audiovisuals de I’Ajuntament. I"actualitat municipal i control de les visualitzacions "'BJ
de cada producte.

[o0)
3
Millorar la distribucié i recepcidé del butlleti| Creacidé de busties o punts de recollida del butlleti Si N
[32)
municipal. municipal i altres impresos: Si / No ]
©
©
a

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics podra ser consultada mitjancant la web municipal al primer trimestre de I'any posterior a I'any
avaluable.
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5. Compensacions en cas d’'incompliment

En cas d’incompliment se seguira el procediment seglient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions semblants.

= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacid
d’un procediment de reclamacioé patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracid i la participacié ciutadana en la definicid, execucid i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacié i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.
= Escrits dirigits a I'adreca de la cap del Servei morilloga@gramenet.cat

= QOpinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I'Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/)

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-se a I'Oficina d’Informacié
i Atencié a la Ciutadania (OIAC), situada a la Placa de la Vila. Us recomanem demanar cita
prévia al telefon 934 624 090 o a través del web  municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per telefon en
horari d’atencio al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
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8. Normativa especifica del Servei

e Llei7/2010, de 31 de marg, General de la Comunicacidé Audiovisual.

9. Dretsideures de la ciutadania

Amb caracter general, els drets i deures de la ciutadania, davant I'administracid local sén els citats en
diferents normatives i a la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comd de les
administracions publiques (art.13 i 14). Destaguem els seglients:

9.1 Drets

e Participar en la gestié municipal d’acord amb el que disposen les lleis i, si s’escau, quan els
organs de govern i I’Administracié municipal demanen la col-laboracié amb caracter voluntari
del veinat.

e Ser informat, després d’una peticié raonada, i dirigir sol-licituds a I’Administracié municipal en
relacié amb tots els expedients i documentacié municipals, d’acord amb el que disposa
I"article 105 de la Constitucid.

e Avrebre assisténcia en I"Us de mitjans electronics en les seves relacions amb les
administracions publiques.

e A utilitzar les llengles oficials del territori.

e A participar en les programacions establertes sempre que aixi estigui previst.

e Aser tractats amb respecte i deferéncia per part de les autoritats i empleats publics, que els
han de facilitar I'exercici dels seus drets i el compliment de les seves obligacions.

e A exigir les responsabilitats de les administracions publiques i autoritats, quan aixi
correspongui legalment.

o Ala proteccid de dades de caracter personal i, en particular, a la seguretat i confidencialitat de
les dades que figurin als fitxers, sistemes i aplicacions de les administracions publiques.

9.2 Deures

e Utilitzar, d’acord amb la seva naturalesa, els serveis publics municipals i accedir als
aprofitaments comunals, segons les normes aplicables.

e Mantenir el comportament civic en el desenvolupament de les activitats.

e Proposar suggeriments de millora de les programacions establertes o de la planificacid.

10. Data d’aprovacié i propera actualitzacié de la Carta

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017.. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:
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= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en 'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacid, aixi com del manteniment, difusid i compliment de
compromisos és Adoracion Morillo Gonzélez, la cap de servei de Comunicacio.
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CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE CONTRACTACIO

El Servei de Contractacié gestiona la contractacié administrativa municipal d’obres, serveis,

subministraments, gestié de serveis publics, especials, privats i acords marc sempre que no siguin

contractes menors. Aquesta gestio es realitza fins a la formalitzacié del corresponent contracte.

1. Identificacio

Nom del Servei

Adscripcié dins I'organigrama
municipal

Equip responsable

Adreca

Horari (presencial / virtual)

Telefon / Fax

Web

Adreca electronica

Servei de Contractacid

Direcci6 de Serveis Interns, Promocid Economica,
Comerg, Ocupacio i Promocio de la Ciutat

Ana Mufoz Martinez, directora de Promocid
Econdmica, Comerg, Ocupacidé, Recursos Humans,
Hisenda, Serveis Interns i Promocié Ciutat
munozma@gramenet.cat

Plaga de la Vila, 1

Presencial: de dilluns a divendres de 9.00 a 14.00 h.
Per presentar pliques: de dilluns a divendres de 9.00 a
13.00 h.

Aquest horari podria modificar-se durant els periodes
de vacances de Nadal, Setmana Santa i estiu (a partir
del 25 de juny fins al 10 de setembre).

934 624000/ 933 858 112
Extensions 307713021

www.gramenet.cat

serveicontractacio@gramenet.cat

Diputacié
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2. Missio i valors

La missid és contractar I'oferta més avantatjosa per als interessos municipals dels contractes
administratius municipals d’obres, serveis, subministraments, gestié de serveis publics, especials,
privats i acords marc, sempre que no siguin contractes menors.

Els valors sén la igualtat de tracte, publicitat, lliure concurréncia i transparencia, vetllant pel
compliment dels principis d’eficacia i eficiencia en la despesa.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1. Informacid i assessorament.

Activitats d’informacio i assessorament a la Corporacid per a la contractacié dels diferents tipus
de contractes .

Destinataris/aries Personal técnic municipal, equip directiu i politic

Com sol-licitar el servei ~ Mitjangant els diferents canals de comunicacid interna del Servei.

3.2. Elaborar i tramitar els expedients de contractacio.

Dur a terme tots els tramits necessaris per iniciar, posar en marxa i completar tots els expedients
de contractacié de I’Ajuntament (excepte els contractes menors) i adjudicar els contractes
administratius que es gestionen als serveis gestors.

Tramits que es porten a terme:

e Examinarivalidar en el seu cas I'informe d’inici de licitacio del servei gestor, comprovar les
operacions comptables per tal que siguin adequades a l'import previst de licitacid,
examinar i validar el Plec Prescripcions Tecniques (PPT) elaborat pel servei gestor.

e Redactar el Plec Clausules Administratives Particulars (PCAP), sol:licitud d’informes a
Secretaria i Intervencid, redactar i signar la proposta d’inici de licitacié per I'dorgan de
contractaciéo competent, publicar els anuncis de licitacié en els butlletins oficials i perfil del
contractant.

e Atendre les consultes de les persones interessades i publicar les respostes al perfil del
contractant, convocatoria de la Mesa de Contractacié per a I'obertura de les proposicions,
examen de l'informe de classificacid, redaccié i signatura de la proposta de classificacid,
notificacio al primer classificat i a la resta de persones licitadores interessades.

e Examen de la documentacio del/la primer/a licitador/a, redaccid i signatura de la proposta
d’adjudicacid, notificaciod a totes les persones licitadores.

e Redaccié del contracte i tramitacid per al seu registre i notificaciéd al contractista i
publicacié al perfil del contractant i, en el seu cas, als butlletins oficials.

e Tramesa al Registre de contractes de la informacid relativa a la contractacié efectuada,
modificacions, liquidacions, prorrogues i resolucions anticipades.
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Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

Persones licitadores, personal técnic municipal i equip directiu

Mitjangant els diferents canals de comunicacio interna del Servei i seguint
les instruccions aprovades en la Junta de Govern Local de data 26 de maig
de 2012, publicades a la intranet municipal.

3.3. Mesa de contractacio

Coordinacié i Secretaria de les Meses de contractacié de I’Ajuntament i de Gramepark, SA.

La composicié de la Mesa de Contractacié consta al perfil del contractant de I’Ajuntament.

Com a minim, la Mesa estara constituida per la presidéncia, la secretaria de la Mesa, la

intervencio, la Secretaria de I’Ajuntament i el/la cap del Servei gestor que correspongui.

Funcié de la Mesa de Contractacio:

e Qualificar la documentacié acreditativa del compliment dels requisits previs de les
persones licitadores presentada relativa a la documentacié administrativa i de solvéncia
econdmica i financera i técnica o professional .

e Comunicar a les persones interessades els defectes i omissions esmenables i Ia
determinacié de les persones licitadores que han d’ésser exclosos del procediment per no
acreditar el compliment dels requisits establerts en el Plec de Clausules Administratives

Particulars.

e Notificar les qlestions relatives a les baixes anormals o temeraries i proposar a I'organ de
contractacio la classificacio i I'adjudicacié del contracte.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

Persones licitadores, personal técnic municipal i equip directiu

Mitjangant els diferents canals de comunicacio interna del Servei i seguint
les instruccions aprovades en la Junta de Govern Local de data 26 de maig
de 2012 publicades a la intranet municipal.

3.4. Gestio dels indicadors de transparéncia i rendicié de comptes

Elaboracié i subministrament de la informacid necessaria per complir amb I'obligacié de

transparéncia de 'activitat publica en mateéria de contractacié administrativa.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

Ciutadania

Informacié a la seu electronica a l'apartat d’informaciéo publica:
https://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/informacio-
publica/servei-de-contractacio/
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3.5. Recurs especial de contractacio

En cas que s’interposi un recurs davant el Tribunal Especial de Contractacié de la Generalitat de
Catalunya i es requereixi a I’'Ajuntament i, per tant, al Servei de Contractacid les segiients tasques:

e Recollir les dades i elaborar I'expedient de contractacié en el format indicat pel Tribunal de
Recursos Contractuals.

e Elaborar el corresponent informe d’al-legacions al recurs interposat.

e Trametre la documentacié al Tribunal de Recursos Contractuals.

Destinataris/aries Tribunal Especial de Contractacid i persones licitadores

Com sol-licitar el servei  Mitjangant la plataforma de I'Extranet de les Administracions Catalanes
(EACAT) i mitjangant els diferents canals de comunicacié interna del
Servei.
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Donar una primera resposta de pautes i indicacions al servei gestor per iniciar | % de respostes realitzades dins el termini 75%

una licitacié en un termini no superior a 7 dies, a partir de la recepcié de la|establert.

primera documentacio.

Mantenir actualitzada la informacié del Servei al web municipal. Percentatge de queixes anuals rebudes en <5
relacié amb la informacid no actualitzada.

Convocar les meses de contractacio amb la documentacio relativa a les actes | % convocatories amb documentacio annexa 90%

anteriors i els informes técnics corresponents.

Requerir a les empreses licitadores les esmenes que corresponguin a la|% de notificacions a licitadors/es realitzades 100%

documentacié administrativa (sobre 1) en el mateix dia de celebracié de la mesa. | dins el temps.

Lliurament al servei gestor de la contractacid de les ofertes presentades el | % de compliment de lliurament d’ofertes 100%

mateix dia de celebracié de la mesa.

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics podra ser consultada mitjancant la web municipal al primer trimestre de I’any posterior a I’any avaluable.
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5. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d’incompliment i en el cas que la responsabilitat sigui exclusivament del Servei de Contractacié
se seguira el procediment seglient:

= Es donaran les explicacions de les circumstancies que donen lloc a l'incompliment, amb
indicacio de les mesures correctores que es duran a terme per evitar aquests casos.

= S’oferiran alternatives, si és possible.

En cas d’'incompliment motivat per un endarreriment del servei gestor es demanaran mesures a la
persona responsable per esmenar les mancances detectades.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacid
d’un procediment de reclamacid patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

El Servei de Contractacié posa a disposicié de les persones licitadores i dels serveis gestors de la
contractacié tota la informacid relativa a la contractacio a la seu electronica de la pagina web.

Les persones interessades poden dirigir-se al Servei pels diferents canals de contacte per col-laborar-hi
i participar-hi:

= Perfil del Contractant: https://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/informacio-
publica/servei-de-contractacio/perfil-del-contractant
= Adreca electronica del Servei serveicontractacio@gramenet.cat

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I'’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.

)

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-vos a [I’Oficina
d’Informacid i Atencidé a la Ciutadania (OIAC), situada a la Placa de la Vila. Us recomanem
demanar cita previa al telefon 934 624 090 o a través del web municipal:
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per telefon en

horari d’atencié al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.

8. Normativa especifica del Servei

Normativa Reguladora

= Text refds de la Llei de contractes de Sector Public, aprovat mitjancant el Real Decret
Legislatiu 3/2011 de 14 de novembre i les seves modificacions.

= Enaquella que no s’oposi a la normativa citada o no hagi estat derogada, el Reglament
General de la Llei de Contractes de les Administracions Publiques, aprovat per Real
Decret 1098/2001, de 12 d’octubre.

= Real Decret 817/2009, de 8 de maig, pel qual es desenvolupa parcialment la Llei
30/2007, de 30 d’octubre, de contractes del sector public i el Real Decret 300/2011 de
4 de marg pel qual es modifica el Real Decret 817/2009 de 8 de maig.

= Normes d’execucié del pressupost municipal que es dicten anualment.

= Directiva 2014/23/UE de 26 de febrer relativa a I'adjudicacié de contractes de
concessio.

= Directiva 2014/24/UE de 26 de febrer sobre contractacié publica i per la qual es
deroga la Directiva 2004/18/CE.

= Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern de Catalunya.

Drets i deures de les persones licitadores i serveis gestors (usuaris/aries)

9.1. Drets

Assistir a les meses de contractacié que siguin publiques.

Rebre informacid dels procediments que els/les afectin de manera presencial, telefonica i
telematica.

A rebre assisténcia de manera directa i personalitzada, podent identificar les autoritats i el
personal adscrit al Servei.

Coneixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en els quals tinguin la
condicio de persones interessades.

Rebre informacié dels procediments que els/les afectin de manera presencial, telefonica i
telematica.

9.2. Deures dels/les licitadors/es

D’aportar la documentacid quan es requereixi i dins el termini establert.

De signar el contracte dins el termini establert.

D’executar les prestacions de conformitat amb la proposta efectuada i acceptada per
I’Ajuntament.
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3.1.Deures del servei gestor:

e D’assistir a les meses de contractacido dels contractes que es gestionin per al Servei
corresponent.

e De tramitar l'informe de classificacié dins el termini maxim de 10 dies naturals des de
I'obertura del sobre corresponent.

e D’informar, si s’escau, sobre I'existencia de les baixes anormals o temeraries.

e D’atendre els requeriments del Servei de Contractacié per qualsevol incidéncia que es
produeixi durant la licitacio.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aqguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de l'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és la Sra. Ana Mufioz Martinez, directora de Promocié Econdmica, Comerg, Ocupacio,
Recursos Humans, Hisenda, Serveis Interns i Promocio de la Ciutat.
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CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE CONVIVENCIA

El Servei de Convivencia, que es va constituir en el marc del Pla de Convivencia de I'any 2001,

desenvolupa accions orientades a la millora de la convivéncia i la cohesid social. A través dels seus

programes i projectes actua des d’una estratégia de proximitat amb I'objectiu de treballar la millora

continuada de les relacions entre les persones i de les persones amb el seu entorn.

1.ldentificacio

Nom del Servei

Adscripcid dins I'organigrama municipal

Equip responsable

Adreca

Horari (presencial / virtual)

Teléfon

Web

Adreca electronica

2 .Missio i valors

Servei de Convivencia

Direccié de Serveis d’Educacio, Cultura, Dret Socials, Infancia,
Joventut, Esports, Cooperacié i Solidaritat.

Cris Gonzalez Gomez, cap del Servei

gonzalezgc@gramenet.cat

Gemma Bellvehi Oliver, Directora d’Educacid, Cultura, Drets
Socials, Infancia, Joventut, Esports, Cooperacio i Solidaritat
bellvehiog@gramenet.cat

Av. Generalitat, 112

Presencial: de dilluns a divendres de 9 a 14h. Aquest horari
podria modificar-se durant els periodes de vacances de
Nadal, Setmana Santa, i estiu (a partir del 25 de juny fins al
10 de setembre).

934 624 055 —-934 624 084

http://www.gramenet.cat

serveideconvivencia@gramenet.cat

La nostra missié és implementar i desenvolupar linies estratégiques d’actuacio relacionades amb les

politiques de la convivencia ciutadana, en un procés de millora continua. Desenvolupem el nostre

treball des de la perspectiva de la investigacid, la participacid i I'aprenentatge, la qual cosa ens permet

dissenyar accions ajustades permanentment a les diferents realitats socials de Santa Coloma.
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Els nostres valors son proximitat, confianca, flexibilitat, adaptabilitat, corresponsabilitat, col-laboracio,
cooperacid, transparéncia, capacitacid, apoderament, transformacié i ciutadania.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1. Gestio positiva de conflictes

L'equip responsable d’aquest servei esta constituit per 10 professionals de la mediacié que actuen
a tota la ciutat, agrupats en els seglients grups territorials per a facilitar la proximitat amb les
persones i I'entorn:

- Zona A: Barris Fondo, Centre, Can Mariner, Cementiri, Riera Alta i Llati
- Zona B: Barris Raval, Santa Rosa, Safaretjos, Riu Nord i Riu Sud
- Zona C: Barris Can Franquesa, Guinardera, Singuerlin, Les Oliveres i Can Calvet

Aquests professionals ofereixen atencid, suport, assessorament, orientacié i acompanyament en el
marc de les relacions de les comunitats de veins i veines, que sén unitats basiques de convivencia i
participacio. Porten a terme accions amb efecte multiplicador i d’impacte sobre I’entorn immediat,
sobre la base de la participacid, la responsabilitat compartida i el principi de subsidiarietat.

Concretament I'estrategia d’intervencid actua sobre dos eixos principals que s’interrelacionen: les
comunitats de veins i veines i I'espai public.

= Comunitats de veins i veines. Destaquen tres nivells d’intervencié en un procés de millora
continuada:
- Suport en la constituci6 de la comunitat segons estableix la Llei de propietat
horitzontal.
- Millora del funcionament intern de les comunitats de veins i veines.
- Millora de la convivéncia a través dels pactes de convivéncia i/o els reglaments de
funcionament intern.

= Espai public. S’actua preventivament sobre el conflicte, observant i mesurant el nivell i la
qualitat de la relacio entre les persones i I'Us de I’espai public, observant i prospectant el
territori, conversant amb el veinat al llarg de les rutes i/o itineraris d’observacid, i amb
especial atencid als espais d’atencid preferent.

Els instruments i les eines d’intervencio son:

= El diagnostic. L'observacid i la relacié amb les persones permet la interpretacié de la realitat
i una millor adaptacio dels recursos publics.
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= La mediacié comunitaria. Participacié d’una tercera part neutral, imparcial i objectiva que
dona suport i assisténcia a les parts implicades en un conflicte.

= La dinamitzacid, procés que fomenta un dinamisme positiu i estimula els canvis i el
creixement.

= Laformacidila transferencia de coneixements, procés d’aprenentatge sobre la cultura de la
pau i la gestid positiva dels conflictes.

Destinataris/aries Ciutadania

Com sol-licitar el Servei Presencialment, telefonica i/o per correu electronic al Servei de Convivéncia.
Teléfons d’atencid: 934 624 055 — 934 624 084.
serveideconvivencia@gramenet.cat

Presencialment, telefonica i/o per correu electronic a les Oficines Equip de
Mediacid, ¢/ Wagner, 19 (Centre Civic Fondo), de dilluns a divendres de 16.00 a
22.00 h, tel. 933 922 714. equipmediadors@gramenet.cat

Presentant instancia a I'Oficina d’Informacid i Atencié Ciutadana (OIAC), plaga
de la Vila. Cal demanar cita previa al telefon 934 624 090 o al web municipal
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

Fent servir la bustia de queixes, suggeriments, consultes i demandes d’actuacid
(Qui.
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

3.2 Xarxa de Transmissio de Valors i Missatges Positius

La Xarxa de Valors i Missatges Positius treballa per a la convivéncia, la interculturalitat i les bones
relacions veinals en un procés continu de construccié de xarxa social, i a través de la sensibilitzacio,
la informacié i la formacié.

Aixi mateix, fomenta les relacions estables entre veins i veines mitjancant activitats, tallers i
diferents iniciatives.

Aquesta Xarxa esta formada actualment per 411 persones a titol individual, 69 entitats ciutadanes,
880 seguidores a Facebook i 689 a Twitter.

Els principals eixos d’intervencio son els seglients:

= Dinamitzacié i manteniment de la xarxa ciutadana, que es concreta en adhesions
individuals i col-lectives mitjancant la signatura d’un compromis per |la convivencia i
I'aportacié d’informacio i recursos per a la lluita contra els falsos rumors, prejudicis i
estereotips que dificulten la convivéncia.

= Activitats de sensibilitzacié per garantir un clima de convivéncia satisfactori.

=  Formacid i capacitacio del teixit associatiu en matéria de convivéncia.
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=  Formacid i capacitacio, especialment adrecada a estudiants i personal docent d’educacié

secundaria.

=  Participacié i potenciacié d’espais formals de treball i reflexié.
= Participacio i potenciacié d’espais de dialeg interreligios.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el Servei

Ciutadania

Centre de Recursos Juvenils (CRJ) Mas Fonollar, ¢/ Sant Jeroni, 3
tel. 618 709 844 - 685 914 568 (tardes i dimarts mati)

A través de les xarxes socials:
xarxavalors@gramenet.cat

Xarxaconvivenciasta@hotmail.com

https://www.facebook.com/xarxavalors.santacoloma
@XARXAVALORS SC

3.3 Centre d’Informacidé i Assessorament a Persones Estrangeres (CIAPE)

El Centre d’Informacié i Assessorament a Persones Estrangeres és un servei d’informacio,

acompanyament i suport en la tramitacié dels procediments d’estrangeria adregat als veins i

veines d’origen estranger residents a la ciutat.

El principals eixos d’intervencié sén:

= Informacid i suport en la tramitacié en matéria d’estrangeria (permisos de residéncia i treball,
renovacions, permisos de reagrupament familiar, documentacié de menors estrangers, etc.),
amb I'objectiu de combatre les desigualtats que per gliestions legals i administratives pateixen
les persones d’origen estranger.

= Gestid, organitzacio i execucid dels informes d’estrangeria per arrelament social i per la

integracio social.

=  QOrganitzacid, logistica i implementacié del Servei de Primera Acollida:

= Sessions de benvinguda (mensualment), segons especifica la Llei.

= Organitzacié del modul sobre coneixements sociolaborals (B Acollida) i el modul
sobre coneixements de la societat catalana i el seu marc juridic.

=  Entrevistes de seguiment i gestié administrativa del Servei de Primera Acollida.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el Servei

Veins i veines nacionals d’altres estats i les seves families, i veins i veines de
nacionalitat espanyola i residents a Santa Coloma de Gramenet

C/ Pirineus, 2-4, telefon 934 663 940, de dilluns a dijous, 9.30-13.30, dilluns i
dimecres, 16.00-18.00. Adreca electronica: ciape@gramenet.cat
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Diputacio
Barcelona

Compromisos de qualitat

Indicadors

Objectiu anual

4.1. Gestio positiva de conflictes

Oferir una primera intervencio a les sol-licituds rebudes a I'Equip
de Mediacié en un temps maxim de 48h en un 80% dels casos i
4 dies per al 20% restant.

Temps de resposta

<48 hores, el 80%
< 4 dies, el 20%

Finalitzar els processos de gestié de conflictes dins I'any en curs,
en un 90% dels casos.

% de processos de gestid de conflictes
finalitzats en I'any en curs

90%

Resoldre el 45% dels casos de mediacidé en menys de 60 dies i el
55% en menys de 180 dies.

% de casos resolts segons temps de gestid

<60 dies, el 45%
< 180 dies, el 55%

Oferir un servei de qualitat en relacié amb la gestié de conflictes

Grau de satisfaccio dels/les usuaris/aries

>7 (sobre 10)

4.2. Xarxa de Transmissio de Valors i Missatges Positius

Fomentar la transmissié de valors, especialment entre el jovent
de la ciutat, mitjancant la participacio dels instituts publics en el
certamen anual de convivencia i drets civils.

% de instituts publics participants
Nombre de treballs de recerca presentats
Nombre de projectes de centre elaborats

90% dels instituts publics
> 8 treballs de recerca
3 projectes de centre

Mantenir activa la Xarxa de Transmissio de Valors amb un
increment del 10% d’adhesions.

% d’increment d’adhesions

10%
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Afavorir el resso dels missatges sobre la convivencia a les xarxes
socials.

Nombre d’interaccions anuals

> 700 interaccions

4.3. Centre d’Informacid i Assessorament a Persones Estrangeres (CIAPE)

Fomentar entre la poblacid estrangera resident el coneixement
de I'entorn local, aixi com coneixements en mateéria sociolaboral,
la societat catalanai el seu marc juridic.

Nombre de moduls formatius
Nombre d’assistents

> 3 moduls formatius
> 40 assistents

Organitzar sessions de benvinguda a la poblacio estrangera.

Nombre de sessions de benvinguda
Nombre de participants

> 7 sessions
> 85 participants

Presentar i publicar una memoria anual en matéria d’estrangeria | Presentacié i publicacié de la memoria Si
amb dades quantitatives i qualitatives. anual: si/no

Altres compromisos del Servei

Atendre el 100% de les demandes ciutadanes % de demandes ciutadanes ateses 100%
Participar anualment en els seglients processos d’avaluacio | Participacio en els processos d’avaluacié Si

nacional i internacional en materia de convivencia:
= Cercles de comparacié intermunicipal de la Diputacié de
Barcelona
= Red Europea de Ciudades Interculturales

nacional i internacional: si/no

L’avaluacié d’aquests compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I'any.
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5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’incompliment se seguira el procediment segiient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions semblants.

= S’oferiran alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a una
reclamacié patrimonial de la ciutadania envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracid i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracid i la participacié ciutadana en la definicid, execucid i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacié i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de participacio ciutadana i govern obert de 2015.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccié i/o d’expectatives que estan disponibles al
Servei de Convivencia.

= Escrits dirigits a I’adreca del Servei serveideconvivencia@gramenet.cat .

= Opinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7. Formulacidé de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents.

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per teléfon en
horari d’atencio al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacio de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacid i Atencié Ciutadana (OIAC), situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar
cita préevia al telefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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8. Normativa especifica del Servei

Drets i Deures. Llibre Blanc de la Mediacié a Catalunya

De la normativa internacional i dels estats que han regulat el fenomen de la mediacié s’han pogut
extreure els seglients principis o regles basiques:

a) Principi de llibertat o autonomia de la voluntat privada. “[el procés i els acords adoptats obeeixen
Unicament i exclusiva a la voluntat de les parts”.

b) Principi de confidencialitat. Reconeguda de manera sistematica en la normativa internacional i en la
interna de la major part dels Estats, s’estén subjectivament sobre les diferents parts i participants i
objectivament sobre tota informacio relativa o pel que fa al procés, el seu contingut i comunicacions
previes, coetanies i posteriors [...]”

¢) Principi d’imparcialitat: “[...] La major part dels ordenaments juridics dels Estats fan mencié explicita
a la imparcialitat com a principi o garantia de la mediacio [...].

Aquest principi es refereix al mediador, el qual no es podra posicionar respecte a alguna de les parts.

d) Principi d’equitat del procediment o igualtat d’armes: ” Principi pel qual han d’atorgar a cadascuna
de les parts les mateixes oportunitats de fer valer els seus drets, aixi com assegurar que les dues parts
es troben en igualtat de condicions per a adoptar acords [...]

e) Principi d’economia processal: [...] En esséncia, el principi contempla la necessitat que els processos
es desenvolupin d’'una manera entenedora, eficient i rapida”.

f) Principi de transparéncia: “[...] ve referit en els organs i procediment i té com a objectiu final,
novament, la confianca, refor¢cada a través d’informacid.[...]. El principi de confidencialitat i el dret a la
intimitat i a la proteccié de les dades de caracter personal s’erigeixen com a limits en la delimitacié de
I'abast d’aquest important principi”.

g) Principi de legalitat: “Té el seu fonament en el necessari respecte dels drets fonamentals, llibertats
publiques, ordre public i garanties de proteccid de determinats drets [...]"

h) Principi de neutralitat: “[...] el mediador no pot suggerir, proposar o imposar solucions [...]”

Marc normatiu autonomic en mateéria de Mediacié
=  Decret 135/2012, de 23 d’octubre, pel qual s’aprova el Reglament de la Llei 15/2009, de 22 de
juliol, de mediacié en I'ambit del dret privat publicat en el Diari Oficial de la Generalitat de
Catalunya NUm. 6240 — 25.10.2012.

= Llei 15/2009, de 22 de juliol, de mediacié en I'ambit del dret privat publicat al BOE nim. 198,
de 17 agost 2009.
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Marc normatiu en materia d’estrangeria i primera acollida

RD 557/2011 de la LO 4/2000 sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya i la seva
integracio social.
= Llei 10/2010, de 7 de maig , d’acollida de les persones immigrades i de les retornades a

Catalunya .
= Decret 150/2014 dels serveis d’acollida de les persones immigrades i retornades a Catalunya.

9 .Drets i deures de la ciutadania
9.1 Drets

= Ser atesos al més aviat possible. Primer contacte de I'Equip de mediacié en les 48 hores
segiients a I'arribada de la sol-licitud al Servei de Convivéncia.

= Dret a la garantia de la confidencialitat, la imparcialitat i la neutralitat.

= Disposar de les condicions adequades de seguretat i comoditat que sén necessaries per a la
consulta.

= Dret a utilitzar qualsevol de les dues llengiies oficials a Catalunya.

= Presentar una queixa sobre el servei rebut.

= Fer aportacions i suggeriments, ja que per nosaltres sempre constituiran una oportunitat de
millora.

9.2 Deures

= Tractar amb respecte i consideracio al personal que presta el Servei.
= Respectar els drets de la resta d’usuaris del Servei.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacio de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia .....

El contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en 'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de l'actualitzacid, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Cristobal Gonzalez Gomez, el cap de Servei.
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CARTA DE SERVEIS DEL DISCIPLINA URBANISTICA, LLICENCIES D’OBRES
| ACTIVITATS

Servei responsable de gestionar la disciplina urbanistica, que recull aquell conjunt de mesures
necessaries per garantir el manteniment i conservacié dels immobles aixi com la proteccié de la
legalitat urbanistica.

Aixi mateix, gestiona les sol-licituds de llicencies i comunicacions d’obres aixi com les llicencies,
comunicacions i/o declaracions responsables de les activitats economiques.

1. Identificacid

Nom del Servei Servei de Disciplina Urbanistica i Llicéncies

Adscripcio dins I'organigrama Direccid d’Alcaldia, Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient,

municipal Ecologia Urbana, Espai Public, Via Publica i Seguretat Ciutadana.

Equip responsable Merce Bueno Serrano, cap del Servei de Disciplina Urbanistica i
Llicéncies

buenosm@gramenet.cat
Zaida Muxi Martinez, directora d’Urbanisme, Habitatge, Medi

Ambient, Ecologia Urbana, Espai Public i Civisme.

Adreca Plaga Olimpo, 3

Horari (presencial / virtual) D’atencié general: Presencial de 9a 13 h
D’atencié técnica: dimarts i dijous, de 10a 13 h

Telefon 934 624 000 (ext. 3577) Obres Majors
934 624 000 (ext. 3580) Obres Menors
934 624 000 (ext. 3582) Activitats

Web http://www.gramenet.cat/temes/territori/llicéncies

Adreca electronica
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2. Missio i valors

Desenvolupar la tasca d’intervencié municipal mitjangant la inspeccié i valoracié de l'estat de
manteniment i conservacio dels immobles per tal de requerir, si s’escau, la reparacio i/o rehabilitacié
corresponent.

Informar, tramitar i exercir el control de les actuacions dels particulars envers les obres i les activitats
economiques que es realitzen en el nostre municipi, vetllant pel compliment de la normativa vigent i
pel seu correcte funcionament, conciliant els interessos dels titulars i els veins.

Els valors del Servei sén I'equitat, I’objectivitat, la proporcionalitat, el foment del dialeg i I'eficiéncia.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1 En relacié amb la Disciplina Urbanistica

Informacio en relacié amb el manteniment i conservacié dels immobles i de la proteccié de la
legalitat urbanistica.

Tramitar i gestionar la incoacié dels expedients relacionats amb la Disciplina Urbanistica.
Tramitar les queixes i denuncies relacionades.

Destinataris: Ciutadania en general

Com sol-licitar el Servei:  Presencial a I'Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana (OIAC) a través de
cita prévia, trucant al 934 624 090 o bé en linia

3.2 En relacié amb les sol-licituds d’activitats:

3.2.1

3.2.2

3.2.2.

Informacio i atencié a consultes

Consulta previa de classificacié de I'activitat
Consultes sobre I'estat de tramitacié d’un expedient

Tramitacid de llicéncies, comunicacions i/o declaracions d’activitats economiques
1 Activitats economiques —Ambientals-

Comunicacié de canvi de titularitat d’activitats

Comunicacié previa de modificacié no substancial d’'una activitat amb efectes sobre les
persones o el medi ambient

Declaracio responsable d’obertura

Comunicacio prévia d’obertura

Sol-licitud d’informe previ en matéria d’incendis

Sol-licitud informe urbanistic associat a la tramitacié d’activitats

Declaracioé responsable en materia de salut alimentaria
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Llicencia ambiental (Annex Il)
Comunicacié prévia ambiental municipal (Annex Il1)

3.2.2.2 Activitats economiques —Recreatives-

Comunicacié de canvi de titularitat d’activitats

Comunicacié préevia de modificacid no substancial d’'un establiment ifo d’un espectacle o
activitat recreativa

Comunicacio prévia municipal d’establiments no permanents desmuntables

Comunicacié prévia municipal d’establiments fixos oberts al public d’espectacles publics i
activitats recreatives ordinaries

Comunicacié previa municipal per a espectacles publics o activitats recreatives de caracter
extraordinari

Sol-licitud informe urbanistic associat a la tramitacié d’activitats

Llicencia municipal per a espectacles publics o activitats recreatives de caracter extraordinari
Llicencia municipal d’establiments fixos oberts al public d’espectacles publics i activitats
recreatives ordinaries

Llicencia municipal d’establiments oberts al public de regim especial

3.2.2.3 Altres activitats

Llicencia d’apartaments turistics
Llicencia de centres de culte
Sollicitud d’informe previ a I’Area Metropolitana en relacié amb els precaris

Destinataris: Ciutadania en general

Com sol-licitar el servei:  En linia a través de la Finestreta Unica Empresarial (FUE)
Presencial a I'Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana (OIAC) a través de
cita prévia, trucant al 934 624 090 o bé en linia
http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/.

3.3 En relacié amb les sol-licituds d’obres

3.3.1

Informacio i atencié a consultes

Inclou consultes prévies, consultes sobre I'estat de tramitacié d’un expedient i/o les relacionades amb
la copia de planols.

3.3.2

Tramitacié de llicéncies, comunicacions i/o assabentats d’obres

Llicencia de parcel-lacio

Llicencia d’obres majors (nova edificacid, gran rehabilitacid, increment de volum, canvi d’Us i
constitucié o modificacié del régim de la propietat).

Comunicacié d’obres menors

Desistiment, renuncia o caducitat de Ilicéncies

Prorroga de llicencies

Modificacio de llicencies

Reserva d’estacionament per obres
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= Devolucié de diposits d’urbanitzacid, reposicié i residus de construccié i enderrocs
= Sollicitud d’informe previ en mateéria d’incendis
»  Sollicitud d’informe previ a I'’Area Metropolitana en relacié amb els precaris

Destinataris: Ciutadania en general

Com sol-licitar el servei:  Presencial a I'Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana (OIAC) a través de
cita prévia, trucant al 934 624 090 o bé en linia
http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/.

3.4 Tramitacid de denuincies i reclamacions en tots dos ambits

Inclou, entre altres, els certificats d’antiguitat i legalitat d’una activitat, les inspeccions i mesures per

al control de la legalitat i les inspeccions de control de I'execucié de I'obra.

Destinataris: Ciutadania

Com sol-licitar el Servei:  En linia a través de la Finestreta Unica Empresarial (FUE)
Presencial a I'Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana (OIAC) a través de
cita prévia, trucant al 934 624 090 o bé en linia
http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/.
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Compromisos de qualitat

4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Acordar una inspeccid, via telefonica, un cop rebuda | % d’inspeccions realitzades sobre el total de|80%

la queixa o denuncia. denuncies i/o queixes rebudes.

Mantenir reunions de coordinacié per tal de donar | Nombre de reunions de coordinacid amb altres | 28 reunions
atencié integral a la problematica de vulnerabilitat | serveis municipals

social.

Programar inspeccions de totes les activitats de | Temps mig per realitzar la inspeccid un cop|< 6 mesos
nova implantacio (régim d’intervencié de declaracié | rebuda la comunicacio

responsable) .

Resoldre les sol-licituds de prorroga, renuncies, % de sol-licituds de prorroga, renuncies, 80%
desistiments, ajornaments en un termini no desistiments i/o ajornaments en el termini

superior a 30 dies. establert.

Resoldre les sol-licituds de devolucié de diposits en | % de sol-licituds de devolucié de diposits resolts | 80%

un temps inferior a 30 dies. en el termini establert.

Resoldre les sol-licituds de copia de planols i|% de sollicituds de copia de planols i consulta|80%

consulta d’expedients en un termini no superior a
10 dies.

d’expedients en el termini establert.

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjangant la web municipal el primer trimestre de I'any posterior a I'any avaluable.
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5. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d’incompliment se seguira el segiient procediment:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions semblants.
= S’oferiran alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacié patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracio i la participacié ciutadana en la definicid, execucidé i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacio participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacié i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.
=  Escrits dirigits al Servei.

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacid i Atencid Ciutadana, situada a la Placa de la Vila. Us recomanem demanar cita
prévia al teléefon 934 624 090 o a través del web  municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per teléfon en
horari d’atencio al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
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0.

Normativa del Servei

Legislacio vigent per a les obres i les activitats.

Ordenanga d’intervencié municipal ambiental, de seguretat i de salut publica.

Ordenanga d’intervencié municipal en espectacles publics i activitats recreatives

Llei 16/2015, del 21 de juliol, de simplificacio de I'activitat administrativa de I'Administracié de
la Generalitat i dels governs locals de Catalunya i d'impuls de I'activitat economica.

Llei 20/2009, del 4 de desembre, de prevencid i control ambiental de les activitats.

Llei 11/2009, del 6 de juliol, de regulacié administrativa dels espectacles publics i les activitats
recreatives.

Decret 112/2010, de 31 d'agost, pel qual s'aprova el Reglament d'espectacles publics i
activitats recreatives.

Ordenanga municipal de neteja, 28 juny 2010

Ordenances d’ocupacié de la via publica, 29 juny 2010

Ordenances municipals (plaques solars, soroll...)

Ordenances metropolitanes (Pla General Metropolita...)

Normativa en materia d’accessibilitat

Codi Técnic de I'Edificacio

Normativa en materia d’incendis

Llei 38/1999, de 5 de novembre, d’Ordenacié de I'Edificacid

Decret legislatiu 7/2015, de 30 d’octubre, pel qual s’aprova el text refds de la Llei del sol i
rehabilitacié urbana.

Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost, pel qual s’aprova el text refds de la Llei d’'urbanisme i
modificat pel Decret Legislatiu 3/2012.

Decret 64/2012,de 13 de maig, pel qual s’aprova el Reglament sobre proteccié de la legalitat
urbanistica.

Decret 141/2012, de 30 d’octubre, sobre les condicions d’habitabilitat dels habitatges i la
cédula d’habitabilitat en habitatges usats o preexistents.

Llei 18/2007, de 28 de desembre, del dret a I'habitatge.

Ordenances fiscals municipals numero 4, 7,9 i 10.

Drets i deures de la ciutadania

Amb caracter general, els drets i deures de la ciutadania davant I'administracid local sén els citats en

diferents normatives i a la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les

administracions publiques (art. 13 i 14). Destaquem els segiients:

9.1 Drets

Rebre una resposta a la seva demanda.
Informacio sobre la situacid en qué es troba el seu expedient o bé per escrit o presencialment.

Fer reclamacions o queixes de manera presencial a I'Oficina d’Informacid i Atencié Ciutadana
(OIAC) o mitjangcant el web municipal: https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-
electronica/queixes-i-suggeriments/
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9.2 Deures

= Facilitar I'entrada al personal técnic i d’inspeccid per fer la vigilancia i control de I’habitatge,
solar, local...

= Comunicar a I'Ajuntament la realitzacié de qualsevol modificacié que es realitzi tant a les
finques com als locals.

= En el cas d’un establiment: conéixer la normativa, ser responsable del local on es desenvolupa
I'activitat corresponent.

= Complir tots els requisits establerts per la normativa vigent.

= Corregir totes les deficiéncies detectades en les inspeccions realitzades.

= Presentar una denulncia quan s’observen irregularitats tant en I'ambit de la disciplina
urbanistica com de les activitats.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacio de la Carta

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segilients
circumstancies:

=  Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacio de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de l'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Merceé Bueno Serrano, cap del Servei.
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CARTA DE SERVEIS DE LES ESCOLES BRESSOLS MUNICIPALS

La Xarxa d’Escoles Bressol Municipals esta formada per 8 centres publics d’educacié per a la petita
infancia, des de 16 setmanes fins als 3 anys. Cada escola bressol municipal promou el
desenvolupament, la socialitzacié i 'aprenentatge de tots els nens i les nenes, en un marc acollidor
integrador, i els seus projectes educatius tenen els seglients eixos basics de treball: I'educacié és una
tasca conjunta de la familia i de I'escola; la motivacié i I'aprenentatge sén indissociables, els valors
s’aprenen a partir de la vida quotidiana i la convivéncia; i la cohesio social es promou i es viu a partir de
les xarxes de relacions i la cooperacié amb I’entorn. La nostra feina consisteix a educar, juntament amb
les families i els infants, per ajudar-los en el seu desenvolupament personal, social i la relacié amb
I'entorn.

1. Identificacio

Nom del Servei Servei d’Educacié/Xarxa d’Escoles Bressols Municipals
Adscripcio dins I'organigrama Direccié d’Educacid, Cultura, Drets Socials, Infancia, Joventut,
municipal Esports, Cooperacid i Solidaritat

Equip responsable Angel Oreja Hernandez, coordinador de programes

Adrega Servei d’Educacié Municipal (recepcié de demandes i

informacié general)
Rambla Sant Sebastia, 98-100

Escola Bressol Municipal (EBM) I’Anec
Carrer de Francesc Moragas, 98-100
Teléfon 93 385 88 55

EBM La Cigonya
Carrer del Bruc, 43
Telefon 386 2670
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Eg de Senlacobma
de Gramenat

Horari (presencial / virtual)

Teléfon
Web

Adreca electronica

EBM I'Esquirol

Passatge Salvatella, 44
Teléfon 93 468 47 59
embesquirol@gramenet.cat

EBM La Maduixa
Carrer de Washington, 3-9
Teléfon 93 468 31 32

ebmlamaduixa@gramenet.cat

EBM Les Oliveres

Passatge de Tarragona, s/n
Telefon 93 597 2062

Embles oliveres@gramenet.cat

EBM L'Oreneta

Carrer de Sant Carles, 76
Telefon 93 385 9871
ebmloreneta@gramenet.cat

EBM Els Pins

Carrer dels Pirineus, 4
Telefon 93 386 18 70
embelspins@gramenet.cat

EBM La Sargantana

Carrer de Sant Jordi, 1-3

Teléfon 93 385 86 95
emblasargantana@gramenet.cat

Horari d’atencio al public al Servei d’Educacié Municipal

Del 1 de setembre al 24 de juny de dilluns a divendres de 9h a
14 h

Del 25 de juny a I’11 de setembre de Sh a 13 h

Agost tancat

93 462 4062, 93 462 40 69, 93 462 4058

www.gramenet.cat/temes

escolartizacio@gramenet.cat

Diputacié
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2. Missio i valors

Potenciar les possibilitats de desenvolupament que cada infant té, millorant la seva qualitat de vida i
de relacido amb I'entorn, mitjangant una atencié continuada que té en compte les seves necessitats
educatives. Donar suport a les necessitats de les families i acompanyar-les, recolzant-les i assessorant-
les en tots els aspectes educatius dels seus fills i filles.
Els nostres valors sén el servei public, i la reconciliacié de la qualitat educativa, I'excel-léncia i I'equitat
que afavoreix la conciliacié de la vida familiar i laboral.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los
Els serveis segiients s’ofereixen a families amb infants de 16 setmanes fins als 3 anys.
Serveis

- Escolaritzacié: jornada completa (de 9 a 12 setmanes fins als 3 anys)

- Acollida matinal: aquest servei consisteix en la possibilitat d’arribar 1 hora a 30 minuts abans
de l'inici del servei d’escolaritzacid. Es realitzara sempre que hi hagi una demanda minima per
part de les families del centre.

- Perllongament: servei que permet sortir 1 hora més tard o 30 minuts després del servei
d’escolaritzacid. Es realitzara sempre que hi hagi una demanda minima per part de les families
del centre

- Menjador: A banda de cobrir les necessitats biologiques d’alimentacié de l'infant, aquest
servei pretén crear un espai apropiat per al desenvolupament dels habits d’higiene, descans,
entre d’altres. Aquest servei es presta cada dia de la setmana en horari de 12 a 15 hores

- Espais de trobada per a les families en aquests primers anys de vida dels infants.

Cada escola bressol municipal consta dels seglients equipaments:

= Aules per cada grup d’edat, PO, P1i P2

= Una sala polivalent per activitats diverses

=  Patis exteriors i la gran majoria d’EBM amb horts

=  Espais per a les families: informacié de I'escola, consulta de llibres i altres materials d’interes
=  Espais de coordinacid-administracio escola

=  Espai cotxets (pero segons normativa no obligatori)

= Cuina

Tots els equipaments i serveis estan adaptats a les caracteristiques dels infants i families evitant les
barreres arquitectoniques.

Els serveis prestats en I'ambit de les escoles bressols municipals es porten a terme a través d’empreses
especialistes en la gestié de serveis d’atencié a la petita infancia, en régim de concessié administrativa
o contracte de serveis.
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de Santa Coloma
de Gramenat

Destinataris:

Com sol-licitar el servei:

Families amb nens compresos entre 16 setmanes i 3 anys

La sol-licitud de preinscripcié es formalitza i es presenta, junt amb la
documentacio acreditativa, dins el termini establert per la normativa legal
vigent a les escoles bressol municipals o a [I'Oficina Municipal
d’Escolaritzacié (OME). Durant el curs es pot participar en la preinscripcid
fora de termini i accedir si hi ha vacants o constar a la llista d’espera dels
diferents nivells.

Es recomana demanar cita previa al telefon 93 462 4090 o a la web
www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa
escolaritzacié@gramenet.cat

Per als diferents serveis d eles escoles bressol municipals s’estableix un
preu public que podeu consultar a I'enllag seglient:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/informacio-
publica/ordenances-fiscals-i-preus-publics
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/es i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Garantir la informacié a les families sobre el seguiment del procés educatiu | % del nimero de tutories e informes sobre 100 %

dels seus infants, realitzant com a minim una tutoria amb la familia i un | el total de nens matriculats

informe per cada curs escolar

Garantir la informacio a les families sobre les activitats que realitza I'escola | NUmero de reunions anuals amb el grup 1

mitjangant una reunié amb el grup classe com a minim classe

Crear espais informatius paral-lels: agenda i taulell informatiu Numero d’espais d’informacié paral-lels: Sl
SI/NO

Garantir informacié mensual a les families sobre el servei de menjador Numero d’informes mensuals 11

Aconseguir un grau de satisfaccio de les families usuaries del servei a partir | Grau de satisfaccio 26

de 2018 més gran o igual 6

Impulsar 2 intercanvis pedagogics entre els i les professionals com a eina
d’Innovacié educativa

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics podra ser consultada mitjancant la web municipal

avaluable.

Numero d’intercanvis pedagogics anuals

2 intercanvis anuals

al primer trimestre de I"any posterior a I'any
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5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’incompliment es seguira el segiient procediment:

= Es donara explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de
les mesures correctores que es duran a terme per evitar la seva repeticié.
= S’oferira alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacid patrimonial per I’Ajuntament

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/es en la millora del servei

L'Ajuntament promoura la col-laboracid i la participacié ciutadana en la definicié, execucid i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacid participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacié i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié dels ciutadans i ciutadanes poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccio i/o d’expectatives de que disposa el servei

= Escrits dirigits al Servei d’Educacio i/o a les mateixes Escoles Bressols Municipals

= QOpinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacio de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-se a I'Oficina d’Informacié
i Atenci¢ al Ciutada, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita previa al teléfon
93 462 40 90 o al través del web municipal http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-

previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per telefon en
horari d’atencié al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgen a través del correu electronic.
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Tant mateix, per poder plantejar qliestions concretes del centre, poden dirigir-se a les mateixes
escoles bressols.

8. Normativa del servei

Decret 282/2006, de 4 de juliol, pel qual es reglen el primer cicle d’educacié infantil i els
requisits dels centres.

Decret 101/2010, de 3 d’agost, d’ordenacié dels ensenyaments del primer cicle d’educacio
infantil

Decret 75/2007, de 27 de marg (DOGC num. 4858, de 29.03.2007) pel qual s’estableix el
procediment d’admissié de I'alumnat als centres en els ensenyaments sufragats amb fons
publics. La Disposicié Addicional quarta, estableix que els ajuntaments que han assumit la
competencia en materia d’admissié de I'alumnat del primer cicle d’educacié infantil dels
centres publics s’han de regir pels criteris establerts en aquest Decret i per la resta que
estableixin en I'exercici de les seves competéncies i podran elaborar el propi barem per a cada
un d’aquells.

Decret 10/2012, de 31 de gener (DOGC num. 6058, de 02.02.2012) de modificacié del Decret
75/200, pel qual s’estableix el procediment d’admissié de I'alumnat als centres en els
ensenyaments sufragats amb fons publics.

Normes de preinscripcié i matricula d’alumnes a la xarxa d’escoles bressol municipals de Santa
Coloma de Gramenet publicades al web municipal.

9. Dretsideures dels ciutadans i ciutadanes

Drets

Deures

Coneixer el projecte educatiu de I'escola, aixi com, el Pla anual de centre i les activitats que
desenvoluparan durant el curs escolar.

Rebre informacio sobre tot allo que fa referéncia a I’evolucioé del seu infant.

Participar conjuntament amb I'escola en tot allo que fa referéncia al procés educatiu dels
infants.

Fer queixes, propostes i suggeriments per aconseguir un millor funcionament de I'escola
bressol, a través dels canals establerts.

Formar part de I’organ de participacio de I'escola bressol.

Compartir amb els i les professionals tot allo referent a I'infant que sigui rellevant pel seu bon
desenvolupament a I'escola bressol.

Col-laborar amb I'equip en el bon funcionament de I'escola.

Assistir a les reunions-tutories relacionades amb els seus fills i les seves filles i amb el
funcionament de I'escola.

Respectar les normatives d’aplicacio a I’escola en el marc de la Xarxa d’Escoles Bressol
Municipals.
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= Respectar I'horari d’entrada i sortida de I'escola.
= Abonar les quotes dels serveis segons s’estableix a les Ordenances de Preus Publics de I'any en
curs.

10. Data d’aprovacid i propera actualitzacioé de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El seu
contingut sera revisat i actualitzat cada tres anys o sempre que tingui lloc algunes de les segilients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball

= Introduccid de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes

La persona responsable de la seva actualitzacid, aixi com del seu manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Angel Oreja Hernandez, el coordinador de programes d’educacio.
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CARTA DE SERVEIS DEL GABINET D’ACCIO TERRITORIAL

El Gabinet d’Accio Territorial s’encarrega de la planificacié urbanistica de la ciutat a mig i llarg termini,
la realitzacié de propostes per a la millora del territori i la coordinacié dels diferents serveis municipals
gue intervenen i tenen incidéncia en el disseny urba, garantint la coheréncia i I'adequacié de les

actuacions urbanes.

1. Identificacid

Nom del servei

Adscripcio dins I'organigrama
municipal

Equip responsable

Adreca

Horari

Teléfon

Web

Adreca electronica

2. Missid i Valors

Gabinet d’Accio Territorial

Direccié d’Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient, Ecologia
Urbana, Espai Public, Via Publica i Seguretat Ciutadana

Miquel Roig Roch, cap de Servei del Gabinet d’Accio Territorial
roigrm@gramenet.cat

Zaida Muxi Martinez, directora d’Urbanisme, Habitatge, Medi
Ambient, Ecologia Urbana, Espai Public, Via Publica i Civisme.
muximz@gramenet.cat

Plaga Olimpo, 3

De 9.00a13.00 h

934 624 000 — 934 623 537

www.gramenet.cat/temes

roigrm@gramenet.cat

La nostra missid principal és la planificacié urbanistica del futur de la ciutat. Entenem la ciutat com el
sistema organitzat d’activitats humanes que creen les estructures fisiques i socials que han de
permetre el propi desenvolupament i renovacio.

Els nostres valors son:

= Implicacié per millorar el servei prestat als/les usuaris/aries, comprometent-nos i apropant-

nos a la ciutadania.
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= Disposicié a donar resposta a les necessitats dels/les ciutadans/anes que requereixen els
serveis del Gabinet.

= Professionalitat, apostant per la qualitat del servei i la innovacié als serveis prestats a la
ciutadania.

3. Oferta de serveis i requisits de sol-licitud

3.1 Oficina d’Informacioé Urbanistica

El Gabinet disposa de I'anomenada Oficina d’Informacié Urbanistica, encarregada d’oferir les
seglients prestacions:

= Informacid als/les ciutadans/anes sobre les condicions d’Us i edificabilitat dels terrenys,
realitat fisica de la ciutat, I’evolucid i els plans i projectes en tramit i/o aprovats.

= Redaccid d’informes d’aprofitament urbanistic de finques, consultes prévies d’activitats,
canvis de numeracio de finques, etc.

Destinataris/aries Tota la poblacio

Com sol-licitar el servei Presencialment a les oficines de Serveis Territorials (plaga
Olimpo, 3), de 9.00 a 13.00 h o bé al teléfon 934 623 537

Presencialment a I’Oficina d’Informacid i Atencié Ciutadana (Plaga de
la Vila, 1), de dilluns a dijous de 9.00 a 17.30, divendres de 9.00 a
14.30. Es recomana sol-licitar cita previa:
http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/

3.2 Planificacio urbana

= Redaccio d’estudis generals o sectorials amb I'objectiu de planificar el futur de la ciutat.

=  Coordinaci6 amb els municipis de I’'entorn per tal de dur a terme politiques urbanistiques
coherents a 'ambit metropolita.
Destinataris/aries Personal de I'Ajuntament

Com sol-licitar el servei Presencial i/o telefébnicament

3.3 Planejament urbanistic

= Redaccid del planejament general i especial per al desenvolupament urbanistic del municipi.
= Seguiment del planejament redactat per altres administracions o particulars, per tal que s’adeqdin
a les necessitats del municipi.
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= Tramitacid dels documents urbanistics.
= Divulgacié del planejament aprovat o en redaccié, atenent i responent a les demandes de la

ciutadania, ja sigui en I'ambit particular com a través d’associacions.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

Tota la poblacio

Presencialment a les oficines de Serveis Territorials (plaga Olimpo, 3),
de 9.00 a 13.00 h o bé al teléfon 934 623 537

Presencialment a I’Oficina d’Informacid i Atencié Ciutadana (Placa de
la Vila, 1), de dilluns a dijous de 9.00 a 17.30, divendres de 9.00 a
14.30. Es recomana sol-licitar cita previa:
http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/

3.4 Coordinacio de projectes urbanistics

= Coordinacié amb els diferents serveis municipals per donar coheréncia al conjunt de projectes del

territori.

= Coordinacié técnica de projectes de ciutat vinculats a subvencions externes, europees i estatals.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

Personal de I’'Ajuntament

Presencial i/o telefonicament

3.5 Cartografia i sistema d’informacié urbanistica

= Disposicié i manteniment de la informacid cartografica i urbanistica de la ciutat, tant la historica

com l'actual.

= Manteniment del web municipal, pel que fa referéncia a la cartografia i a la tramitacié del

planejament.

= Manteniment i gestié del sistema d’informacié geografica (SIG) de la ciutat.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

Tota la poblacio

Presencialment a les oficines de Serveis Territorials (plaga Olimpo, 3),
de 9.00 a 13.00 h o bé al teléfon 934 623 537

Presencialment a I’Oficina d’Informacid i Atencié Ciutadana (Plaga de
la Vila, 1), de dilluns a dijous de 9.00 a 17.30, divendres de 9.00 a
14.30. Es recomana sol-licitar cita previa:
http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/
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3.6 Gestio de les arees de Conservacio i Rehabilitacio

* Coordinacié técnica del programa d’abast municipal Arees de Conservacid i Rehabilitacid, dissenyat
per afavorir la rehabilitacié urbana i d’edificis d’habitatges a determinades arees de la ciutat.
Destinataris/aries Poblacio inclosa en I'ambit d’actuacid

Com sol-licitar el servei Presencial i/o telefonicament

3.7 Pla de Mobilitat Urbana

= Coordinacié i supervisié dels temes que afecten a la mobilitat en el conjunt de la ciutat i en 'ambit

metropolita.
Destinataris/aries Tota la poblacié
Com sol-licitar el servei Presencial i/o telefonicament

3.8 Serveis adregats als/les professionals de I’Ajuntament

= Tramitacié de documents urbanistics

= Coordinacio técnica de projectes vinculats a subvencions externes

= Col-laboracié amb els diferents serveis i departaments municipals que tenen incidencia en
el territori per tal de garantir la coheréncia i adequacié de les propostes

Destinataris/aries Serveis i departaments interns de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei Diferents canals de contacte amb el Gabinet

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 72-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



4. Compromisos de qualitat amb indicadors d’avaluacio

Compromisos de qualitat

Com mesurem els nostres compromisos

Objectius anuals

Atendre de manera immediata les consultes i requeriments dels/les % d’atencions immediates segons els termes 100%
usuaris/aries que compareixen a les dependéncies del Servei per tal de reclamar fixats

informacid sobre les condicions d’us i edificabilitat dels terrenys, realitat fisica de

la ciutat i sobre els plans i projectes aprovats.

Facilitar informacié personalitzada, amb un temps maxim de resposta de 15 dies, Temps de resposta en dies <15 dies

sobre les segilients materies: informes d’aprofitament urbanistic de finques,
consultes previes d’activitats i canvis de numeracio de finques.

Informar del planejament urbanistic, plans i projectes de gran entitat, aprovats o
en redaccio, mitjangant assemblees amb la ciutadania.

Nombre de sessions informatives per
projecte

1 per projecte

Convocar sessions informatives especifiques sobre els projectes vinculats a la
mobilitat urbana.

Nombre de sessions informatives per
projecte

1 per projecte

Organitzar sessions informatives ciutadanes sobre les Arees de Conservacid i
Rehabilitacid.

Nombre de sessions informatives per
projecte

1 per projecte

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjangant la web municipal al primer trimestre de I'any posterior a I'any

avaluable.
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5. Compensacions en cas d'incompliment
En cas d’incompliment se seguira el procediment segiient:

e Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de
les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions semblants.
e S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacioé patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracid i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracio i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacid i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcid de la ciutadania poden ser diversos:

e Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs ifo instruments de
participacio, establerts al Reglament de participacié ciutadana i govern obert de 2015.

e  Escrits dirigits al Servei.

e Opinions a través de les xarxes socials: http://gramenet.cat/scinfo/xarxes -socials/

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també via presencial adrecant-vos a I’Oficina d’Informacié i
Atencio a la Ciutadania, situada a la plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita previa al telefon
934 624 090 o a través del web municipal http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per telefon en
horari d’atencié al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
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8. Normativa especifica del Servei

El Gabinet d’Accié Territorial i el Departament d’Informacié Urbanistica desenvolupa les tasques
basant-se en els seglients ambits normatius i el conjunt de textos legals de diferent rang que els
regulen:
= La informacié urbanistica, normativa i expedients de planejament, aixi com els plans en fase
d’informacié publica, es poden consultar al web municipal en la seglient adrega:
http://www.gramenet.cat/temes/territori/informacio-urbanistica/

= El planejament vigent a tot I'ambit de Catalunya es pot consultar també al Registre de
Planejament Urbanistic de Catalunya (RPUC) al web de la Generalitat de Catalunya:
http://ptop.gencat.cat/rpucportal/inici/ca/index.html

= Llei 39/2015, del procediment administratiu comu de les administracions publiques.

9. Drets i deures de la ciutadania

9.1. Drets

= Dret a ser tractat amb el respecte i la consideracid pertinents per part del personal del Servei.

= Dret a utilitzar qualsevol de les dues llengties oficials a Catalunya.

= Dret a ser informat i assistit sobre I'exercici dels seus drets i el compliment de les seves
obligacions.

= Dret a ser informat, a I'inici de les actuacions de comprovacio i inspeccié, sobre la naturalesa i
I'abast, aixi com dels seus drets i obligacions en el curs de les actuacions i que es desenvolupin en
els terminis que preveu la Llei.

= Dret a coneixer I'estat de tramitacié dels expedients, en les condicions que estableix la Llei.

= Dret a actuar mitjangant representant amb els requisits establerts per la Llei.

= Dret, en els termes legalment previstos, al caracter reservat de les dades.

= Dret a formular al-legacions i a aportar documents.

= Dret a ser escoltat en el tramit d’audiéencia, en els termes que preveu la Llei.

= Dret al fet que les actuacions del Servei es duguin a terme de la manera que resulti menys costosa
i més eficient.

= Dret a obtenir copia dels documents que integrin I'expedient administratiu, en els termes que
preveu la Llei.

= Dret a no aportar els documents ja presentats i que estiguin en poder de I’Administracid, d’acord
amb el que preveu la Llei.

= Dret a obtenir copia segellada dels documents presentats, en les condicions que estableix la Llei.

= Dret dels obligats a presentar davant el nostre Servei la documentacié que considerin convenient i
que pugui ser rellevant per a la resolucié del procediment que s’estigui desenvolupant.

= Dret a que I'’Ajuntament respecti i compleixi les condicions estipulades en els contractes i convenis
adoptats amb tercers.
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9.2. Deures

= Tractar amb respecte i consideracio al personal que presta els serveis.

= Facilitar totes les dades necessaries per a la tramitacié dels expedients, aixi com dels canvis que
s’hi produeixin.

= Complir amb les obligacions contractuals.

= Participar en la millora dels serveis mitjangant la presentacié de queixes i suggeriments.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacio de la carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple Municipal el dia 25 de setembre de 2017 . El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les
circumstancies segiients:
= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.
= Canvis significatius en I'organitzacid de les unitats administratives i en els processos interns de
treball.
= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.
La persona responsable de I'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusi6 i compliment de
compromisos és Miquel Roig Roch, cap del Gabinet d’Accid Territorial.
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CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE GESTIO TRIBUTARIA

El Servei de Gestio Tributaria (SGT) és I'encarregat de gestionar i inspeccionar els principals tributs del
municipi (IBI, IAE, plusvalues, tribut metropolita, guals, mercats, ocupacié de la via publica per
empreses subministradores de serveis, mercats ambulants, quioscos, etc.), aixi com I'establiment i
gestié de preus publics (el més important és el de residus) i I'aprovacid i modificacié de les Ordenances
Fiscals. Aixi mateix, per delegacid, és el punt d’informacié cadastral de Ministeri d’Hisenda i Funcié
Publica i porta la gestio del cadastre a la ciutat. També gestiona les subvencions municipals a certs

col-lectius de la ciutadania.

1. Identificacio

Nom del servei
Adscripciod dins I'organigrama

municipal

Equip responsable

Adrecga

Horari (presencial / virtual)

Teléfon / fax

Web

Adreca electronica

Gestio tributaria

Direccid de Promocié Economica, Comerg, Ocupacio,
Recursos Humans, Hisenda, Serveis Interns i Promocié de
la Ciutat.

Diego Castejon Chico de Guzmdn, cap del Servei
castejoncd@gramenet.cat

Ana Munoz Martinez, directora de Promocié Economica,
Comerg, Ocupacié, Recursos Humans, Hisenda, Serveis
Interns i Promocid Ciutat.
munozma@gramenet.cat

Placa Manent s/n,

Presencial de 9.00 a 14.00 h.

Aquest horari podria modificar-se durant els periodes de
vacances de Nadal, Setmana Santa, i estiu (a partir del 25
de juny fins al 10 de setembre)

934 624 000
Fax: 933 864 683

www.gramenet.cat

gestiotributaria@gramenet.cat
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2. Missio i valors

La missid és dur a terme la gestié dels ingressos de dret public de I’Ajuntament, facilitant als ciutadans
i ciutadanes el compliment de les seves obligacions tributaries.

Els valors propugnats son la transparéencia i les bones practiques en un context d’igualtat de totes les
persones davant la llei.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1 Serveis de caracter intern

Elaboracié de les Ordenances fiscals i de preus publics.

Gestid, elaboracié i manteniment dels padrons fiscals.

Liquidacions tributaries dels tributs que no funcionen mitjangant el padré.
= Inspeccio fiscal.

Consulta i intercanvi de dades fiscals.

Destinataris/aries Serveis gestors de I’Ajuntament i altres administracions publiques.
Com sol-licitar el Cita previa (mitjangant la web municipal)
servei http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/, o bé

trucant al telefon de I'OIAC 934 624 090 o presencialment a les nostres
dependeéncies.
3.2 Serveis dirigits a la ciutadania

=  Punt d’Informacié Cadastral (PIC)

Per delegacié del Ministeri d’Hisenda i Funcié Publica es tramiten i gestionen expedients relatius al
cadastre immobiliari, donant la corresponent informacio a les persones interessades.

Destinataris/aries Persones que necessitin informacié i/o documentacié sobre els seus
immobles.

Com sol-licitar el Cita previa (mitjangant la web municipal)

servei http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/, o bé

trucant al telefon de I'OIAC 934 624 090 o presencialment a les nostres
dependencies.

= [Informacioé a la ciutadania sobre les obligacions fiscals

Assessorament i informacid als contribuents en relaci6 amb I'acompliment de les obligacions
fiscals municipals.
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Destinataris/aries Persones que necessitin informacié i/o documentacié sobre les seves
obligacions fiscals.

Com sol-licitar el Cita prévia (mitjangant la web municipal)

servei http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/, o bé
trucant al telefon de I'OIAC 934 624 090 o presencialment a les nostres
dependeéncies.

Tramitacié de bonificacions i exempcions tributaries

Destinataris/aries Persones o empreses que puguin tenir dret a gaudir-ne.
Com sol-licitar el Cita prévia (mitjangant la web municipal)
servei http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/, o bé al

telefon de I'OIAC 934 624 090 o presencialment a les nostres
dependeéncies.

Tramitacid de subvencions a I'IBI

Destinataris/aries Persones o empreses que puguin tenir dret a gaudir-ne.
Com sol-licitar el Cita prévia (mitjangant la web municipal)
servei http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/, o bé al

telefon de I’OIAC 934 624 090 o presencialment a les nostres
dependencies. Caldra presentar I'escrit normalitzat en funcié de la
normativa reguladora i els terminis establerts.

Facilitacid de gestions tributaries amb altres Administracions

Com a Ajuntament, amb conveni de col-laboracié amb el ministeri d’Hisenda, determinades
gestions cadastrals es poden realitzar a les nostres dependeéncies (informacid, presentacié d’escrits
etc...)

Destinataris/aries Persones o empreses
Com sol-licitar el Per escrit per adrecar i/o gestionar el document amb I’Administracio
servei corresponent mitjangant la presentacié de I'escrit a I'Oficina d’Atencié i

Informacié a la Ciutadania (OIAC) amb cita previa al telefon 934 624 090
o mitjan¢ant la web: http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-

previa/
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Distribuir a la bustia de tots els immobles el
calendari fiscal de I'exercici, abans del 15 de
febrer de cada any.

Distribucié realitzada Si/ No

Si

Informar personalment a les dependencies del
Servei, de forma immediata en el cas de cita
prévia i en menys de 10 minuts sense cita prévia.

Temps mig d’espera amb cita previa.

Temps mig d’espera sense cita prévia.

Immediata.

<10 minuts.

Informacié telefonica personalitzada (també per
correu electronic), amb acreditacio de la
personalitat, amb un temps de resposta < 24
hores si cal realitzar comprovacions o simulacions
de liquidacions.

Temps mig de resposta

<24 hores

Resposta per escrit de qualsevol peticié de canvi
a les bases de dades del contribuent que pugui
demanar la ciutadania, en un temps inferior o
igual a 15 dies.

Temps mig de resposta

<15 dies

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics podra ser consultada mitjancant la web municipal al primer trimestre de I'any posterior a I'any

avaluable.
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5. Compensacions en cas d’'incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment segiient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar casos semblants.

= S'oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacioé patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacio i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.
= Escrits dirigits a I'adrecga del Servei: gestiotributari@gramenet.cat

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a [I’Oficina
d’Informacid i Atencidé a la Ciutadania (OIAC), situada a la Placa de la Vila. Us recomanem
demanar cita prévia al telefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per telefon en
horari d’atencié al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
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8. Normativa especifica del servei

En materia de Gestio tributaria

Llei general tributaria.

Text refds de la llei reguladora de les hisendes locals.

Llei organica de proteccié de dades de caracter personal.

Ordenances fiscals i de preus publics de I’Ajuntament.
(https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/informacio-publica/ordenances-

fiscals-i-preus-publics/).

Normativa sobre subvencions

Bases reguladores de les subvencions municipals per als col-lectius de persones aturades,
families monoparentals i persones més grans de 65 anys que viuen soles.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-lectronica/subvencions/subvencions-en-

tramitacio/

9. Dretsideures de la ciutadania

9.1. Drets

Dret a ser tractat amb el respecte i la consideracié pertinents pel personal al servei de
I'Administracid.

Dret a utilitzar qualsevol de les dues llengties oficials a Catalunya.

Dret a ser informat i assistit per I'Administracio sobre I'exercici dels seus drets i el compliment
de les seves obligacions tributaries.

Dret a ser informat, a I'inici de les actuacions de comprovacié o inspeccid, sobre la naturalesa i
I'abast, aixi com dels seus drets i obligacions en el curs de les actuacions i que es desenvolupin
en els terminis que preveu la Llei.

Dret a coneixer I'estat de tramitacio dels expedients en els quals sigui part i a ser informat dels
drets que li assisteixen en els diferents procediments.

Dret a coneixer la identitat de les autoritats i el personal al servei de I'Administracié sota la
responsabilitat de la qual es tramiten les actuacions i els procediments en els quals tingui la
condicio de persona interessada.

Dret a actuar mitjancant representant. La representacié s’ha d’acreditar en els supo0sits exigits
per la Llei, per qualsevol mitja valid en dret que deixi constancia fefaent o mitjancant
declaracié amb compareixenca personal davant I'organ administratiu competent, amb el qual
es tindran les successives actuacions administratives, si no es manifesta el contrari.

Dret, en els termes legalment previstos, al caracter reservat de les dades, informes o
antecedents obtinguts per I'Administracid, que només es poden utilitzar per a l'aplicacié dels
tributs o recursos la gestié dels quals tingui encomanada la mateixa Administracio.
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Aixi mateix, I’Administracid tindra dret d’accés a aquestes dades en els casos d’imposicid de
sancions, sense que puguin ser cedides o comunicades a tercers, excepte en els suposits que
preveuen les Lleis.

Dret a formular al-legacions i a aportar documents que s’han de tenir en compte pels organs
competents en redactar la proposta de resolucié corresponent.

Dret a ser escoltat en el tramit d'audiencia, en els termes que preveu la Llei.

Dret al fet que les actuacions de I'Administracié que requereixin la seva intervencié es duguin a
terme de la manera que resulti menys costosa, sempre que aix0 no perjudiqui el compliment
de les obligacions tributaries.

Dret a obtenir copia a carrec seu dels documents que integrin I'expedient administratiu en el
tramit de posada de manifest en els termes que preveu la Llei.

Dret a no aportar els documents ja presentats i que estiguin en poder de I'Administracié
actuant, sempre que |'obligat/ada tributari/aria indiqui el dia i el procediment en queé els va
presentar.

Dret a sol-licitar certificacié i copia de les declaracions presentades, aixi com el dret a obtenir
copia segellada dels documents presentats davant I'Administracié, sempre que els aportin
juntament amb els originals per a la seva confrontacio.

Aixi mateix, tindra dret a la devolucié dels originals dels documents esmentats en el cas que no

hagin de constar a I'expedient.

Dret de les persones obligades a presentar davant I'Administracié la documentacié que
considerin convenient i que pugui ser rellevant per a la resolucié del procediment que s'estigui
desenvolupant.

Dret a que les manifestacions amb rellevancia tributaria de les persones obligades es recullin
en les diligéncies esteses en els procediments tributaris.

Dret al reconeixement dels beneficis o regims fiscals que resultin aplicables.

Dret a formular queixes i suggeriments en relacié amb el funcionament del Servei.

9.2. Deures

Tractar amb respecte i consideracio al personal municipal que presta els serveis.

Indicar el nom, cognoms, domicili i NIF/NIE/passaport per iniciar qualsevol tramit.

Comunicar, al més aviat possible, els errors que detecti en la documentacié emesa pel Servei
de Gestio Tributaria.

Comunicar els canvis de domicili i qualsevol altra dada amb influéncia en les obligacions i drets
tributaris.

Presentar dins els terminis establerts les declaracions tributaries.

Fer els pagaments dins els terminis fixats.

Facilitar la documentacid necessaria per a la tramitacié dels expedients.
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10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aqguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de l'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Diego Castejon Chico de Guzman, el cap del Servei.
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CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE GESTIO URBANISTICA | HABITATGE

El Servei de Gestiéd Urbanistica i Habitatge desenvolupa la gestié i tramitacié del planejament
urbanistic municipal, aprovat en la fase d’execucid urbanistica per a la transformacié de I'is del sol,
aixi com la gestié de programes municipals de rehabilitacié i habitatge.

1. Identificacid

Nom del servei Gestio Urbanistica i Habitatge

Adscripcié dins I'organigrama municipal ~ Area d’Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient, Ecologia
Urbana, Espai Public, Via Publica, Civisme i Seguretat
Ciutadana.

Equip responsable Rosario Cardenas Verdugo, cap del Servei de Gestid
Urbanistica i Habitatge
cardenasvc@gramenet.cat
Zaida Muxi Martinez, directora de I'Area d’Urbanisme,
Habitatge, Medi Ambient, Ecologia Urbana, Espai Public, Via
Publica i Civisme.
muximz@gramenet.cat

Adreca Plaga Olimp, 3

Horari (presencial / virtual) Presencial: de dilluns a divendres de 9 a 14h, preferentment
amb cita prévia

Teléefon 934 624 045

Web https://www.gramenet.cat/temes/territori/informacio-

urbanistica/gestio-urbanistica

Adreca electronica GUH@gramenet.cat

2. Missio i valors

La nostra missio és la gestid de I'activitat urbanistica, la renovacié urbana i la politica de sol i habitatge,
aixi com les questions derivades de la gestié corresponent, a través dels instruments legals
disponibles.

Els nostres valors sén: la implicacié per millorar el servei prestat a la ciutadania, la disposicié de donar
resposta a les necessitats de les persones i la professionalitat, tot apostant per la qualitat del servei i
la innovacio.
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3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1. Gesti6 Urbanistica

Des del Servei es porta a terme la gestié del planejament urbanistic que s’efectua mitjancant el

sistema de reparcel-lacié i el sistema d’expropiacio.

Sistema de reparcel-lacié:

- Aprovacio dels estatuts de les Juntes de compensacio.

- Aprovacié de projectes de reparcel-lacié i bases per al cobrament de les quotes
urbanistiques.

Sistema d’expropiacio:

- Tramitacid d’expedients d’expropiacié forgosa.

- Assessorament a 'empresa municipal Gramepark S.A en matéria d’expropiacions.
- Redaccié de convenis amb expropiats i pagaments.

Adquisicio de sol per a Us public com vials, zones verdes i equipaments.

Tramitacions per aconseguir titularitats publiques de les finques qualificades com a zones

verdes, en les finques que han esgotat I’edificabilitat prevista en el planejament.

Destinataris/aries Ciutadania i Serveis Interns de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei Usuaris/aries externs/es: a través de la presentacié d’una instancia geneérica

presentada a |'Oficina d’Informacié Atencié Ciutadana, Plaga de la Vila, 1.
Demanar cita prévia al teleéfon del Servei 934 624 090.

Usuaris/aries Interns/es: a través de I’enviament d’un correu electronic adregat
al Servei a GUH@gramenet.cat.

3.2. Habitatge

Des del Servei es portem a terme tramitacions en matéria d’habitatge relacionades amb les Arees

de Conservacio i Rehabilitacié (ACR), aixi com la recerca d’habitatges buits propietats d’entitats

bancaries i els reallotjaments d’afectats urbanistics.

Arees de Conservacié i Rehabilitacié

- Gesti6 i tramitacid de convenis amb les comunitats de propietaris/aries incloses dins de
I'ambit.

- Gestions de subvencions amb I’Area Metropolitana de Barcelona.

- Tramitacié i cobrament de quotes de contribucid.

- Gestions amb el Registre de la propietat

Habitatges buits
- Recerca d’habitatges desocupats d’entitats financeres per destinar-los a lloguer social.
- Declaracié d’habitatges desocupats.
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= Reallotjaments
Es porten a terme els reallotjaments dels afectats urbanistics derivats de la gestié urbanistica,

reparcel-lacions i expropiacions

Destinataris/aries Ciutadania i Serveis Interns de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei Usuaris/aries externs/es: a través de la presentacié d’'una instancia
generica presentada a I'Oficina d’Informacié Atencid Ciutadana, Plaga
de la Vila, 1. Demanar cita previa al teléfon 934 624 090.

Usuaris/aries Interns/es: correu electronic dirigit al Servei:
GUH@gramenet.cat

3.3. Gestié economicoadministrativa

La gestidé economica de les despeses generades per la tramitacidé dels expedients de gestio
urbanistica es realitza des del Servei en coordinacié amb els serveis economics.

Destinataris/aries Propietaris/aries amb drets urbanistics afectats i Serveis Interns de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei A través dels diferents canals de contacte amb el Servei

3.4. Valoracions i tramitacions

Valoracions dels béns, tant demanials com patrimonials, per a la promocio, I'adquisicid, la gestid i
I’explotacié dels serveis que es puguin establir, implantar i prestar.

Destinataris/aries Serveis Interns de I’Ajuntament

Com sol-licitar el serveis Correu electronic dirigit al servei GUH@gramenet.cat

3.5. Suport técnic prestat als Serveis Interns de I’Ajuntament
Assessorament tecnic prestat als sistemes interns de I’Ajuntament per a la gestié de I'inventari
dels béns de la Corporacid, segregacid i agrupacié de finques entre d’altres.

Igualment es déna suport al Servei de Patrimoni Municipal per a les segregacions, agrupacions de
finques en materia de documentacié grafica relacionada, entre d’altres.

Destinataris/aries Serveis de Patrimoni de I’'Ajuntament

Com sol-licitar el servei Correu electronic dirigit al Servei GUH@gramenet.cat
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Compromisos de qualitat

4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Donar resposta a les queixes i suggeriments,
sempre que la peticid sigui responsabilitat
exclusiva del Servei, en un termini no
superior a 30 dies.

% de respostes realitzades dins el termini establert

295%

Concertar cites previes presencials per als
usuaris que ho sol-licitin en un temps mig de
5 dies laborables, en periodes no vacacionals.

% de cites realitzades dins el termini

>95%

Resoldre expedients d’expropiacions amb
dret de reallotjament amb mutu acord amb
els afectats urbanistics.

% d’expedients d’expropiacions amb dret de
reallotjament finalitzat de mutu acord.

> 50%

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjangant la web municipal el primer trimestre de I'any posterior a I'any avaluable.
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5. Compensacions en cas d’'incompliment

En cas d’incompliment se seguira el procediment segiient:

Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar la repeticid de situacions
semblants.

S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacioé patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacié ciutadana en la definicié, execucié i millora

dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacié

i el consens.

Els canals per incorporar la percepcio de la ciutadania poden ser diversos:

Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.
Escrits dirigits a I'adreca del Servei: GUH@gramenet.cat

Opinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7. Formulacio de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament s’ha

dotat de dos canals de contacte preferents:

La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacid de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacid i Atencid Ciutadana, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita
prévia al telefon 934 624 090 o a través del web  municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per telefon en
horari d’atencié al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.

8. Normativa especifica del servei

Normativa sobre expropiacio:

= Lleide 16 desembre 1954 sobre expropiacié forgosa.
Normativa sobre Urbanisme:

= Decret 305/2006, de 18 de juliol, pel qual s'aprova el Reglament de la Llei d'urbanisme.
= Reial decret legislatiu 2/2008 de sol, de 26 de juny.
= Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost, pel qual s’aprova el text refés de la Llei d’urbanisme.
= Decret legislatiu 7/2015, de 30 d’octubre, pel qual s'aprova el text refds de la Llei de sol i
rehabilitacié urbana.
= Decret 80/2009 d’habitatges per a afectats urbanistics.
Normativa sobre la Llei hipotecaria :

= Llei 13/2015, de 24 de juny, de reforma de la Llei hipotecaria aprovada pel Decret de 8 de
febrer de 1946 i del text refés de la Llei de cadastre immobiliari, aprovat per Reial decret
legislatiu 1/2004, de 5 de marg.

Dret d’habitatge:

= Llei 18/2007, de 28 de desembre, del dret a habitatge.
= Decret 80/2009 d’habitatges per afectats urbanistics.

9. Dretsideures de la ciutadania

Amb caracter general, els drets i deures de la ciutadania davant I'administracid local sén els citats en
diferents normatives i a la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques (art. 13 i 14). Destaquem els seglients:

9.1. Drets

= Participar en la gestié municipal d'acord amb el que disposen les lleis i, si s’escau, quan els
organs de govern i I’Administracié municipal demanen la col-laboracié amb caracter voluntari
del veinat.

= Serinformat dels expedients que li afectin.

= Aser assistits en I'Us de mitjans electronics en les seves relacions amb el Servei.

= A utilitzar les llengiies oficials del territori.
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= A ser tractats amb respecte i deferéncia per les autoritats i empleats publics, que els han de
facilitar I’exercici dels seus drets i el compliment de les seves obligacions.

= Ala proteccié de dades de caracter personal i, en particular, a la seguretat i confidencialitat de
les dades que figurin als fitxers, sistemes i aplicacions del Servei.

= Aexigir el pagament del preu just i dels interessos que procedeixin.

9.2. Deures

= Per efectuar qualsevol tramit d’'un procediment administratiu, almenys estan obligats a
relacionar-se a través de mitjans electronics amb les administracions publiques els subjectes
seguents:

- Les persones juridiques

- Les entitats sense personalitat juridica

- Els qui exerceixin una activitat professional per a la qual es requereixi la col-legiacio
obligatoria, per als tramits i actuacions que portin a terme amb les administracions
publiques en exercici de I'activitat professional esmentada. En tot cas, dins aquest
col-lectiu s’hi entenen inclosos els notaris i registradors de la propietat i mercantils.

10. Data d’aprovacié i propera actualitzacié de la Carta

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de
treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Rosario Cardenas Verdugo, la cap de Servei.
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CARTA DE SERVEIS DE GRAMEPARK, SA

Gramepark, SA és una empresa municipal de I'’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet constituida
I'any 1988. Té com a principals unitats de gestié I'Oficina Local d’Habitatge i el Departament de
Mobilitat.

L'Oficina Local d’Habitatge s’encarrega de la gestid d’habitatge public, la tramitacié de sol-licituds
d’ajuts als habitatges en lloguer o amb hipoteca, la gestio de la borsa d’habitatge de lloguer, el servei
d’intermediacid hipotecaria i els diferents programes de rehabilitacié d’edificis i d’habitatges.

El Departament de Mobilitat porta a terme la gestié del diposit municipal de vehicles, la grua
municipal, els aparcaments de rotacid, els aparcaments per a residents a la ciutat i el servei
d’estacionament temporal de zona blava.

1. Identificacio

Nom del servei Gramepark, SA

Adscripcio dins I'organigrama municipal  Empresa municipal de I"Ajuntament de Santa Coloma de
Gramenet

Equip responsable Oscar Garcia Davila, gerent
oscargarcia@gramepark.cat

Francisco J. Roldan Barcelona
Departament d’Habitatge
froldan@gramepark.cat

José Canosa Blanco
Departament de Mobilitat
canosajj@gramepark.cat

Adrega Placa d’en José Camara de la Hoz s/n

Com arribar-hi oot @ D

=

2 4 !Gmmep&rk
)

Q% ®, Carrer Sant Jorc

o g Ca - O centre Esportiu Raval
3 Policia Local de Santa
%, ) Mercadona ;1 Coloma de Gramenet

@

)

Metro: parada Can Peixauet, L9
Bus: codi parada 104230 Av. Generalitat — Roger de LlUria
Linies : B14, B30, B20 B84
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Horari (presencial / virtual)

Telefon

Web

Adreca electronica

2. Missio i valors

D’octubre a maig:

Dilluns i dijous: de 8.30 a 15.00 hores

Dimarts i dimecres: de 8.30 a 18.00 hores

Divendres: de 8.30 a 14.00 hores

De juny a setembre i quinzenes de Setmana Santa i Nadal:
Dilluns a dijous: de 8.30 a 15.00 hores

Divendres: de 8.30 a 14.00 hores

Virtual: suggeriments@gramepark.cat

Tel. 933 924 745

www.gramepark.cat

informacio@gramepark.cat

Gramepark, SA té dues missions fonamentals: 1) Fomentar I'accés i el manteniment de I'habitatge a
tota la ciutadania , evitant exclusions socials i residencials, mitjan¢ant tots els recursos disponibles, 2)
Ser un referent al municipi en matéria de mobilitat i estacionament temporal, realitzant les actuacions
necessaries que facilitin a la ciutadania un servei public de qualitat.

Els nostres valors sén I'orientacié i I'assessorament a |'usuari/aria, la integracio residencial i social, la
col-laboracié amb altres agents publics i privats, la transparéncia, el rigor, la qualitat i la confianga.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

14.10ficina Local d’Habitatge

14.1.1 Borsa d’Habitatge de Lloguer

La Borsa d’Habitatge de Lloguer és un servei d’intermediacié entre el/la propietari/aria i 'inquili/ina

amb I'objectiu de facilitar i conjugar els interessos d'ambdds, realitzant les tasques oportunes per

llogar I'habitatge amb la maxima solvéncia. Es un servei public i totalment gratuit que ofereix

confianga, garanties i resolucié d’incidéncies durant tota la vigencia del contracte.

Més informacio

14.1.2 Habitatges de Proteccio Oficial
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Promocid, adjudicacié i gestié dels habitatges amb proteccid oficial com a un recurs d’allotjament i
convivéncia per a families. Aquests habitatges estan dirigits a aquells sectors perceptors de rendes
mitges, aixi com els de rendes baixes, amb dificultats economiques i/o amb risc d’exclusié social.
Més informacid

14.1.3 Registre de sol-licitants d’habitatge public

Gestio, recepcid i derivacioé a I’Agéncia de I’'Habitatge de les sol-licituds d’inscripcié en el Registre de
sol-licitants d’habitatge public. El Registre és un instrument legal per aconseguir un Us eficient dels
recursos publics i una gestié adequada del parc d'habitatges amb proteccié oficial al municipi. La
inscripcid al Registre és un requisit necessari per a optar a I'adjudicacié d’un habitatge public.

Més informacid

14.1.4 Ajuts al pagament del lloguer

Gestié administrativa de les sol-licituds d’ajuts per fer front al pagament del lloguer de les unitat de
convivéncia que tinguin ingressos baixos o moderats. Aquestes prestacions les atorga I’Agencia de
I’'Habitatge de Catalunya i té per objectiu que els titulars d’un contracte de lloguer no destinin més
del 40% dels seus ingressos a la renda de lloguer.

Més informacid

14.1.5 Ajuts d’urgencia especial

Gestid administrativa de les sol-licituds de les prestacions economiques d’especial urgencia per a
afrontar situacions d’emergéncia a I'ambit de I’habitatge. La finalitat de les prestacions és
possibilitar la permaneéncia en I'habitatge de persones i families, per prevenir I'exclusié social que
pot suposar la perdua de I'habitatge que constitueix la seva residéncia habitual i permanent.

Més informacid

14.1.6 Ajuts a la rehabilitacio

Assessorament i suport tecnic per tal de facilitar el procés de sol-licitud d’ajuts a la rehabilitacié
d’habitatges i edificis, prioritzant I’habitabilitat i I'accessibilitat.
Més informacid

14.1.7 Servei d’Intermediacié en Deutes de I’Habitatge (SIDH)

Servei adrecat a les persones que no poden fer front al pagament de la hipoteca o que preveuen
que no ho podran fer. Aquest servei ofereix informacié, assessorament i intermediacié amb les
entitats financeres per al manteniment de I'habitatge per part de la persona propietaria i el seu
nucli familiar.

Més informacid
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Destinataris/aries: Tots/es els/les ciutadans/es que vulguin accedir a un habitatge de
lloguer o de compra i als diferents programes de prestacions per a
I’accés, manteniment i/o reforma.

Com sol-licitar el servei: A través dels diferents canals de contacte de I'Oficina Local d’Habitatge
de Santa Coloma de Gramenet.

14.2 Mobilitat
14.2.1 Aparcaments. Servei que ofereix estacionament a la ciutat des de tres opcions:

a) Aparcament de rotacié. Estacionament per un temps determinat que ofereixen quatre
aparcaments ubicats a la zona centre i Fondo.

b) Aparcament de lloguer. Estacionaments destinats a ciutadans/es que visquin o treballin
a la ciutat i vulguin gaudir d’un estacionament en régim de lloguer.

c) Aparcament en propietat o concessié administrativa. Venda i transmissid de places
d’aparcament en propietat i/o concessié administrativa.

Més informacid

3.2.2. Grua municipal i diposit de vehicles

Servei que es realitza des del Diposit municipal situat al carrer Lluis Companys, nim. 43 i obert les
24 hores, tot els dies de I'any, amb nimero de teleéfon: 934 661 342.

Es un servei en qué es desenvolupen diferents tasques, la principal de les quals és la referent a les
grues que vetllen pel correcte estacionament dels vehicles a la ciutat.

Altres tasques que realitzen sén: I'atencié a la ciutadania, comunicacié d’anomalies respecte del
manteniment i la retirada de mobiliari de les vies urbanes, el primer auxili per a animals que
abandonen al carrer i la gestié sobre robatoris de Bicing.

Totes aquestes tasques es fan sota la supervisié de la Policia Local.
Més informacid

3.2.3. Zona blava

Servei que té la seva seu al Diposit municipal i que s’encarrega de I'estacionament de vehicles a la
via publica amb regulacié horaria. Ofereix una tasca d’atencié a la ciutadania i comunicacié
d’anomalies a les vies i el mobiliari de la ciutat, sempre amb la supervisié i amb la col-laboracié de
la Policia Local.
Més informacid

Destinataris/aries: La ciutadania que viu i/o circula per la ciutat es pot beneficiar d’aquests
serveis per facilitar la mobilitat, I'estacionament i control de I'Us
correcte de les vies publiques.

Com sol:licitar el servei: A través dels diferents canals de contacte amb Gramepark, SA.
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Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Obtenir un grau de satisfaccio optim en relacié6 amb Ia
qualitat dels serveis oferts.

Grau de satisfaccio dels/les usuaris/aries

Mitjana de satisfaccid 7 sobre
10.

Tramitar totes les sol-licituds d’ajuts per al pagament de | % de demandes tramitades sobre el total de | > 95%.
lloguer. demandes rebudes

Oferir assessorament juridic en cas de possible perdua de | Grau de satisfaccié dels/les usuaris/aries >7.
I’habitatge (SIDH) amb un grau de satisfaccio optim.

Promoure la signatura, com a minim, de 40 contractes anuals | Nombre de contractes anuals de lloguer > 40.

de lloguer del programa de la Borsa d’Habitatge de Lloguer.

Atendre com a maxim en 15 minuts als/les ciutadans/anes Temps d’espera dels ciutadans/anes < 15 minuts.
Millorar I’accessibilitat i l'accés a les instal-lacions de |Grau de satisfaccié dels/les usuaris/ariesen |27
Gramepark, SA. relacié amb I'accessibilitat

Oferir informacié clara, professional i rigorosa als/les|Grau de satisfaccio dels/les usuaris/aries en >7
usuaris/aries. relacié amb la informacié rebuda

Donar resposta a les queixes, suggeriments i/o reclamacions | Temps de resposta a les queixes, < 15 dies

rebudes mitjangant la Bustia de Queixes i Suggeriments (fisica
i en linia) de Gramepark, en un termini no superior a 15 dies.

suggeriments i/o reclamacions

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjangant la web municipal al primer trimestre de I’any posterior a I'any avaluable.
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5 Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’incompliment se seguira el procediment seglient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions semblants.

= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacioé patrimonial envers I’Ajuntament.

6 Formes de col-laboracid i participacio dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccié i/o d’expectatives que es troben disponibles
al Servei de Gramepark S.A.
= Escrits dirigits al Servei de Gramepark S.A.

= Opinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7 Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora, Gramepark, SA disposa de
dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacio de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis de Gramepark: suggeriments@gramepark.cat

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també via presencial adrecant-vos a les oficines de
Gramepark, SA situades a la Plaga d’en José Camara de la Hoz, s/n.

8 Normativa especifica del Servei

= Llei 18/2007, del 28 de desembre, del dret a I’habitatge

= Decret 75/2014, de 27 de maig del Pla per al dret a I'habitatge

= Decret Llei 4/2016, del 23 de desembre, de mesures de proteccié del dret a I'habitatge de les
persones en risc d'exclusié residencial.

= |lei24/2015, del 29 de juliol, de mesures urgents per a afrontar 'emergéncia en I'ambit de
I'habitatge i la pobresa energética.

= Llei29/1994, de 24 de novembre, d’arrendaments urbans.

= Decret 106/2009, de 19 de maig, pel qual es regulen el Registre de Sol-licitants d'Habitatges de
Proteccié Oficial (HPO) de Catalunya i els procediments d'adjudicacié dels HPO.
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= Reial decret legislatiu 2/2004, de 5 de marg, pel qual s’aprova el text refds de la Llei reguladora
de les hisendes locals.

= Llei 16/2012, de 27 de desembre, per la qual s’adopten mesures tributaries dirigides a la
consolidacio de les finances publiques i a I'impuls de I'activitat econdmica.

= Decret 305/2006, de 18 de juliol pel qual s’aprova el Reglament de la Llei d’Urbanisme de
Catalunya.

= Reial Decret 233/2013, de 5 d’abril, pel qual es regula el Pla Estatal de fomento del lloguer
d’habitatges, la rehabilitacié dels edificis i la renovacié urbanes 2013-2016. (articles 19 a 32 i 37 a
40), o el que el substitueixi.

= Decret 67/2015, de 5 de maig, per al foment del deure de conservaci4, manteniment i
rehabilitacié dels edificis d'habitatges, mitjangant les inspeccions técniques i el llibre de I'edifici.

= Reial decret |egislatiu 7/2015, de 30 d’octubre, pel qual s’aprova el text refds de la Llei de sol i
rehabilitacié urbana.

9 Dretsideures de la ciutadania

Amb caracter general, els drets i deures de la ciutadania davant I’'administracié local sén els citats en
diferents normatives i a la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques (art. 13 i 14). Destaquem els seglients:

Drets
= Coneixer la politica empresarial, les accions i els valors corporatius de Gramepark, SA.
Rebre un bon servei, seguint criteris de qualitat i rigor professional.
Ser atés amb respecte i honestedat.
Rebre informacid, assessorament i orientacid sobre els continguts i les condicions per accedir
als serveis de Gramepark, SA.
Participacid i inscripcid a les convocatories que ofereix Gramepark, SA.
Presentacié de suggeriments i queixes.
Proteccid de les dades de caracter personal dels usuaris i usuaries.

Deures
= Presentacié de les sol-licituds i documents necessaris per a I'execucid dels serveis i acords
pactats.
= Compliriacatar la normativa vigent relativa als serveis i programes sol-licitats.

10 Data d’aprovacid i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.
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= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de l'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusi6 i compliment de
compromisos és Oscar Garcia Dévila, gerent de Gramepark.
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CARTA DE SERVEIS D’INTERVENCIO

La Intervencié té com a objectius, per una banda, el control intern respecte de la gestié economica de
I’Ajuntament, els organismes autonoms, i de les societats mercantils dependents i, per altra, portar la

Diputacio
Barcelona

comptabilitat financera i el seguiment de I'execucié del pressupost, aixi com la inspeccié de la

O

comptabilitat dels organismes autonoms i de les societats mercantils.

T
o
<
o)
k=]
1. Identificacio §-
.z;-
Nom del Servei Intervencid £
Adscripcid dins I'organigrama Alcaldia §
municipal 8
=)
/é?
Equip responsable Montserrat Llobet Esque, cap de Servei de Fiscalitzacio
llobetem@gramenet.cat 10
3
—
Isabel Osuna Luna, cap de Servei de Comptabilitat §
osunali@gramenet.cat 2
5
Aurelio Corella Col3s, Interventor
corellaca@gramenet.cat @
o
N
™
. o
Adreca Placa de la Vila, 1 S
©
o}
Horari (presencial / virtual) 8.00 a 14.00 hores
Teléfon 934 624 000, extensid 2824 Fiscalitzacid

extensid 4022 Comptabilitat

Web http://www.gramenet.cat/ajuntament/info-
economica/pressupost/

Adreca electronica comptabilitat@gramenet.cat

2. Missio i valors

La missié de la Intervencié és garantir la legalitat i la coheréncia dels actes de contingut economic,
registrar d’acord amb les normatives comptables aquests actes, formular els comptes de I’Ajuntament
i els ens dependents, i assessorar sobre aquestes mateéries en els suposits previstos a les normes.

Els valors que inspiren el treball de la Intervencié son: professionalitat, legalitat, etica, servei public i
cooperacié amb el altres serveis.
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3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

La Intervencio fiscalitza i assessora els organs de govern i els serveis municipals en matéria de gestié
econdmica, financera i pressupostaria, i organitza I'oferta de serveis assumint les seglients tasques:

3.1. Servei de Comptabilitat

= Comprovar les anotacions provisionals a la comptabilitat i gestiona I'anotacid definitiva.

= Elaborar el compte de I’Ajuntament i el Patronat de la Musica i supervisa la comptabilitat de
les societats mercantils municipals.

= Subministrar dades economiques a la resta d’administracions, amb la periodicitat prevista i
donar compte de la informacioé enviada als organs de govern.

= Tramitar les factures que arriben a I’Ajuntament.

= Assessorar en materies de la seva competencia als organs de govern.

3.2. Servei de Fiscalitzacio

=  Fiscalitzar les propostes de despesa i emetre el informes corresponents.

=  Emetre els informes preceptius establerts en la legislacié vigent.

= Realitzar les actuacions de control financer a les entitats dependents, als/les
concessionaris/aries i als/les perceptors/es de subvencions.

= Subministrar informacié als 6rgans de control extern, Sindicatura de Comptes i Tribunal de
Comptes, i a la Intervencié General de I'Estat.

= Assistir a les meses de contractacié de I’Ajuntament.

El Servei d’Intervencio actua d’ofici i les seves funcions estan regulades per la normativa vigent.

Destinataris/aries: Serveis municipals, organs de govern, organismes autonoms i
societats mercantils, altres administracions i proveidors.

Com sollicitar el La ciutadania pot disposar de la informacié relativa a la

servei: Intervencié al web municipal i a les web d’altres
administracions, com ara a la del Ministeri d’Hisenda, a la del
Tribunal de Comptes, a la de la Sindicatura de Comptes, a la de
la Intervencié General de I'Estat i a |la de la Generalitat.

Els serveis municipals disposen de diferents aplicacions
informatiques per a la tramitacié comptable i fiscal, per
exemple: e-Fact, Sicalwin, CGO, programa de Subvencions i
programa de Patrimoni.

Els proveidors i altres institucions de control extern poden
adrecar-se al Servei d’Intervencié mitjancant els diferents
canals de contacte.
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Mantenir actualitzada la informacié del Servei al web | Nombre de queixes anuals rebudes en relacié amb la <10
municipal. informacié no actualitzada.

Carregar el pressupost cada any a data 1/1/20XX de| Pressupost carregat: Si/ NO Si
manera que el primer dia habil de I'any estigui operatiu

per a la seva execucio.

Penjar al portal de la transparéncia tota la informacié de | % d’actualitzacions realitzades en termini 90%
la nostra competeéencia, en un termini inferior als 15 dies

de la seva aprovacio.

Disposar d’un pla d’auditories anual/bianual, aprovat, en | Pla d’auditories vigent: Si/NO Si
vigencia

Realitzar controls financers no obligatoris a les empreses | Realitzacié de controls financers: Si/NO Si
concessionaries.

Realitzar auditories i controls financers a un percentatge | % del total de la despesa subjecta a control financer o 70%

de la despesa municipal.

auditoria
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Garantir el compliment dels terminis de fiscalitzacid
prévia limitada que marquen les Bases d’execucié del
pressupost:

- 8 dies laborables anteriors a la data de
tancament de l'‘ordre del dia de la Junta de
Govern Local o del Ple.

- 4 dies laborables per expedients a aprovar per
decret.

Durant l'dltim trimestre de I'any, aquests terminis
passaran a ser de 10 dies laborables.

% de compliment

90%

Requerir, com a maxim en 3 dies, antecedents i
documents necessaris per complementar els expedients
objecte de fiscalitzacid, des de I'entrada de I'expedient a
la Intervencid.

avaluable.

Dies per fer referents als expedients objecte de
fiscalitzacio.

<3 dies habils

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics podra ser consultada mitjancant la web municipal al primer trimestre de I'any posterior a I'any
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5. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d’incompliment se seguira el seglient procediment:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar casos semblants.
= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacioé patrimonial envers I’Ajuntament

6. Formes de col-laboracid i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracio i la participacié ciutadana en la definicid, execucidé i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacid i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcid de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.
=  Escrits dirigits al Servei.

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacid i Atencié a la Ciutadania (OIAC), situada a la Placa de la Vila. Us recomanem
demanar cita prévia al telefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per telefon en
horari d’atencié al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.

8. Normativa del Servei

= Llei 7/1985, de 2 d’abril, reguladora de les bases de régim local.

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 104-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

BO PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



= Decret Legislatiu 2/2003, de 28 d’abril, pel qual s’aprova el Text refds de les disposicions legals
vigents en materia de regim local.

= Reial Decret Legislatiu 2/2004, de 5 de marg, pel qual s’aprova el text refds de la Llei
reguladora de les Hisendes Locals.

= Reial Decret 500/1990, de 20 d’abril, pel qual es desenvolupa el capitol | del titol VI de la Llei
39/1988, de 28 de desembre, reguladora de les Hisendes Locals.

= Bases d’execucio dels pressupost de cada exercici.

9. Dretsideures de la ciutadania

Amb caracter general, els drets i deures de la ciutadania davant I'administracio local sén els citats en
diferents normatives i a la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques (art. 13 i 14). Destaquem els seglients:

9.1 Drets

=  Participar en la gestié municipal d'acord amb el que disposen les lleis i, si s’escau, quan els
organs de govern i l’Administracié municipal demanen la col-laboracié amb caracter voluntari
del veinat.

= Serinformat, després d’una peticid raonada i dirigir les sol-licituds a I’Administracié municipal,
en relacié amb tots els expedients i documentacié municipals, d’acord amb el que disposa
I"article 105 de la Constitucid.

= Exigir la prestacid i, si s’escau, I'establiment del servei public corresponent, en el suposit de
constituir una competéncia municipal propia de caracter obligatori.

= A ser assistits en I'Us de mitjans electronics en les relacions amb les administracions publiques.

= A utilitzar les llengiies oficials al territori.

= A ser tractats amb respecte i deferencia per les autoritats i empleats publics, que els han de
facilitar I’exercici dels seus drets i el compliment de les seves obligacions.

= A exigir les responsabilitats de les administracions publiques i autoritats, quan aixi
correspongui legalment.

= Ala proteccié de dades de caracter personal i, en particular, a la seguretat i confidencialitat de
les dades que figurin als fitxers, sistemes i aplicacions de les administracions publiques.

9.2 Deures

=  Contribuir, mitjancant prestacions economiques i personals legalment previstes, a la
realitzacié de les competéncies municipals.
= Per efectuar qualsevol tramit d’un procediment administratiu.

Almenys estan obligats a relacionar-se a través de mitjans electronics amb les administracions

publiques els subjectes segiients:

- Les persones juridiques

- Les entitats sense personalitat juridica

- Els qui exerceixin una activitat professional per a la qual es requereixi la col-legiacié
obligatoria, per als tramits i actuacions que portin a terme amb les administracions
publiques en exercici de l'activitat professional esmentada. En tot cas, dins d’aquest
col-lectiu s’hi entenen inclosos els notaris i registradors de la propietat i mercantils.

- Els qui representin una persona interessada que estigui obligada a relacionar-se
electronicament amb cada Administracié.
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- Presentar les factures en format electronic.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacio de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

=  Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Aurelio Corella, I'Interventor.
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CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE MANTENIMENT D’EDIFICIS

El Servei de Manteniment d’Edificis s’encarrega de conservar i mantenir en les millors condicions
d’operacié i confort les infraestructures i instal-lacions dels equipaments municipals d’Us public, que
son basicament: els edificis corporatius, les biblioteques, les instal-lacions esportives, els mercats
municipals, els centres culturals, les comissaries de policia local, els centres civics, els centres

educatius, etc...

1. Identificacid

Nom del Servei

Adscripcid dins I'organigrama
municipal

Equip responsable

Adreca

Horari (presencial / virtual)

Teléfon

Web

Adreca electronica

2. Missio i valors

La missié del Servei és atendre d’una forma coordinada totes les funcions que permetin gaudir dels
edificis i les instal-lacions municipals en les maximes condicions de confort i seguretat possibles. Les
actuacions del personal tecnic del Servei de Manteniment d’Edificis sempre tindran com a eix
conductor prioritari el compliment de la normativa associada a cadascuna de les infraestructures
posant especial cura i vigilancia en els aspectes relacionats amb la seguretat de les persones i les

infraestructures.

Servei de Manteniment d’Edificis

Direccid d’Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient i Ecologia
Urbana, Espai Public, Via Publica, Civisme i Seguretat
Ciutadana.

Antoni Herrdez Pizarro, cap del Servei de Manteniment
d’Edificis

herraezpa@gramenet.cat

Zaida Muxi Martinez, directora d’Urbanisme, Habitatge,
Medi Ambient, Ecologia Urbana, Espai Public, Via Publica i
Civisme.

muxinz@gramenet.cat

Plaga Olimp, 3

Horari d’atencid presencial als responsables dels
equipaments municipals: de 8a 15 h
Horari d’emergencies: 24h, 7 dies/setmana, 365 dies/any

934 624 000
www.gramenet.cat

manteniment.edificis@gramenet.cat (només avisos dels
responsables dels equipaments municipals. En cas que
sigui un/una ciutada/na caldra que es posi en contacte
amb el/la responsable de l'equipament per tal que
gestioni la peticid)
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Els nostres valors sén el seglients: eficiencia, eficacia, seguretat, conscienciacié mediambiental,
innovacio, sostenibilitat energética i cura del medi ambient urba.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los
3.1 Atencio d’incidéncies

El Servei de Manteniment d’Edificis ofereix un servei d’atencié i resolucié d’incidencies al personal
responsable de la gestio dels diferents equipaments municipals, de la manera més rapida i eficient
possibles. Aquesta comunicacid es realitza a través de la plataforma establerta pel Servei de
Manteniment d’Edificis a la intranet municipal.

3.2 Manteniment preventiu

El manteniment preventiu de les instal-lacions, d’acord amb la normativa i les bones practiques
constructives, és de caire especific i es programa amb antelacié segons les sol-licituds i les exigéncies
dels edificis i la maquinaria en funcionament. L’objectiu d’aquest tipus de manteniment és preveure
les degradacions de la maquinaria que puguin produir avaries en el futur.

3.3 Manteniment correctiu

Una vegada produides les incidéncies (aigua, llum, climatitzacid, alarmes, obres civils, etc...) es duen a
terme les corresponents reparacions, programant-les amb criteris técnics i de la manera més rapida
possible per tal de tornar a garantir el funcionament correcte dels equipaments.

3.4 Actuacions d’urgéncia

El Servei de Manteniment d’Edificis també atendra les urgéncies que es produeixin de manera
imprevista en qualsevol moment als equipaments municipals i impliquin la necessitat de donar la
maxima prioritat en la intervencié. De fet, s’actua de manera immediata per garantir la integritat i la
seguretat de les persones i les instal-lacions on s’han produit les incidéncies.

3.5 Redaccid de projectes

El Servei de Manteniment redacta projectes de noves instal-lacions, recanvis i/o reparacions de les
existents, aixi com d’obra civil als equipaments municipals.

En funcié de la disponibilitat del personal tecnic del Servei, en ocasions també es contracta personal
técnic extern que supervisa I'elaboracié de determinats projectes.

D’altra banda, també es dona assessorament, si es requereix, a personal tecnic d’altres ambits de
projectes i obres per tal d’establir criteris sobre el disseny d’edificis i d’instal-lacions relacionades amb
el futur manteniment.

3.6 Contractacid i gestid dels consums municipals

Gestio de més de 700 polisses de subministraments d’aigua, electricitat i gas dels edificis municipals,
aixi com de I'enllumenat public i de les instal-lacions del reg dels parcs i jardins del municipi.
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L’any 2016 es van gestionar 7.860 factures de subministraments de consums, que van comportar

també el corresponent control i seguiment economic i pressupostari.

3.7 Contractacio i execucio d’obres relacionades amb el manteniment

Algunes de les tasques assumides en aquest ambit sén:

=  Col-laboracié amb el Servei de Contractacio a I’hora de tramitar els expedients de contractaci
d’obres, instal-lacions i subministraments. Concretament,
s’encarrega de redactar els corresponents informes de licitacid i adjudicacio, aixi com els plecs
tecnics i administratius de les licitacions municipals atribuides a aquest servei.

= Seguiment, control i recepcid de les obres de millora del manteniment de les instal-lacions.

3.8 Gestid energética

Algunes de les tasques assumides en aquest ambit sén:

= Contractacio i gestié dels consums municipals en les millors condicions del mercat possibles
afavorint la contractacié d’energia procedent de fonts renovables.
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=  Analisi i optimitzacio de la contractacié de les polisses municipals de consums.

= Analisi i seguiment dels consums de la maquinaria municipal, amb I'objectiu de reduir els

costos i I'empremta de carboni d’edificis publics.

= Posada en marxa de dispositius i sistemes tecnologics basats en la telegestié dels equips, per
afavorir la reduccié dels consums i el confort de les instal-lacions.
= Estudis per a la implementacié d’altres mesures d’innovacié tecnologica i de ciutats

CVE 2018011145

intel-ligents (Smart Cities) per tal d’afavorir la sostenibilitat energetica.

3.9 Gestio pressupostaria

L'any 2016 la gestié del pressupost va comportar la tramitacié de 8.775 factures i la liquidacié de
5.090.850 euros, dels quals 3.399.542 corresponien al pagament de subministraments d’energia i

Data 20-3-2018

aigua i 1.691.308 a la contractacié d’obres, serveis i subministraments de materials. Durant I'any 2016,

el Servei de Manteniment d’Edificis va contractar més de 100 proveidors de serveis diferents.

Destinataris/aries: Els/les destinataris/aries de les
Manteniment d’Edificis sén tot aquell personal responsable
d’equipaments municipals, tot i que el resultat de la nostra tasca
reverteix en la ciutadania en general.

Com sol-licitar el Els/les responsables dels equipaments municipals poden posar-se
servei: en contacte amb el Servei de Manteniment per les vies habituals de
comunicacié. A través de la intranet es poden trobar formularis i
protocols per formalitzar les peticions.
En el cas que la ciutadania vulgui fer alguna peticié relacionada
amb el manteniment dels edificis, la persona haura de dirigir-se als

responsables del equipaments,

Manteniment. Els responsables dels equipaments s’encarregaran
de valorar les peticions i traslladar-les al Servei de Manteniment si

ho consideren oportu.

actuacions del Servei de

cap cas al Servei de
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Relacié d’equipaments municipals

El Servei de Manteniment s’encarrega de tenir cura de les instal-lacions dels seglients equipaments pel
que fa a la calefaccié i climatitzacid, elevadors, sistemes d’alarmes contraintrusid, sistemes de deteccié
i extincio d’incendis, sistemes de sanejament i bombeig, obra civil, instal-lacions de llum, instal-lacions
d’aigua freda i aigua calenta sanitaria, instal-lacions de gas i d’altres instal-lacions.
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ESCOLES BRESSOL _‘;é
Els Pins La Sargantana -g.
L'Esquirol La Cigonya (complex Fondo) S
La Maduixa L'Oreneta é‘
L'Anec Les Oliveres
3
N
S
~ —
ESCOLES DE PRIMARIA =
Antoni Gaudi Primavera T
Parvulari Antoni Gaudi Rossell6 Porcel o
Ausias March Sagrada Familia Edifici principal g
Banus Parvulari Sagrada Familia 5
Beethoven Salvat Papasseit 5
Ferran de Sagarra Escola Sant Just (Nova) ©
Fray Luis de Ledn Serra de Marina
Jaume Salvatella Edifici principal Edifici Annex Serra Marina g
Parvulari Jaume Salvatella Ampliacié escola Serra de Marina $
Edifici Annex Torre Balldovina §
Josep Sol Rodriguez (educacié especial) Parvulari Torre Balldovina g

Les Palmeres (Edifici principal)

Wagner

Parvulari Les Palmeres

Santa Coloma

Lluis Millet

Escola Riera Alta

Merceé Rodoreda

Ampliacié Riera Alta

Ampliacié Merceé Rodoreda (annex)

Escola de Formacié de persones adultes
Singuerlin

Miguel de Unamuno

Serveis Educatius, Escola formacié de persones
adultes Fondo i Centre de Normalitzacié
Linguistica L'Heura

Pallaresa

La Torre (UNED)

Tanit

EQUIPAMENTS CiVICS

Centre Civic del Riu

Casal del Riu Nord

Centre Civic de Can Mariner

Centre Civic del Llati

Centre Civic del Fondo

Casal de la Riera Alta

Centre Civic del Raval

Espai associatiu Pirineus
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Centre Civic El Pins

Casal dels Safaretjos

Centre Civic de Can Franquesa

Casal de la Guinardera

Centre Civic del Singuerlin

Casal de les Oliveres

EQUIPAMENTS CULTURALS

Biblioteca Can Peixauet

Escola de Musica Can Roigi Torres

Biblioteca Central

Auditori de Can Roig i Torres

Biblioteca Singuerlin - Salvador Cabré

Museu Torre Balldovina

Biblioteca del Fondo (complex Fondo)

Teatre Municipal Josep Maria de Sagarra

Centre d'Art Contemporani de Can Sisteré

Central Escenica

Centre Recursos Infantil i Juvenil (CRIJ) Rellotge
XXI

Centre Tradicions Populars Catalanes (CTPC)
Joan Pairé

CRIJ Mas Fonollar

SERVEIS ADMINISTRATIUS

Ajuntament Santa Coloma Gramenet

Nou edifici Oliveres (Construccio)

Oficines Serveis Territorials

Can Manent

Policia Local

Comissaria Fondo

ATENCIO SOCIAL

Centre d'Informacié i Recursos per a Dones (CIRD)

Oficina d’Atencié a les Families V (ODAF V) i
convivencia (oficines Gramepark)

ODAF 1ill

ODAF VI

ODAF Il (antic Centre de Dia)

Banc d'aliments

ODAF IV + Oficina dependéncia + EAIA (CIBA)

Pla de drogues (local 2)

MERCATS

Mercat Sagarra

Mercat del Singuerlin

Mercat del Fondo (complex Fondo)

VARIS

Diposit Municipal Brigada Municipal Obres (BMO)

Lavabos Plaga de la Vila

Locals plans d'ocupacio

Locals plans d'ocupacié Il (antiga EB La Cigonya)

Diposit de vehicles PL (Aliaga)

MEDI AMBIENT

Ecometropoli- Centre d'educacié ambiental

Punt Verd de Can Calvet

Parc d’Educacio viaria i mobilitat sostenible

Local dels equips de treball forestal

Deixalleria de Santa Coloma.

Punt d’informacié Parc Serralada de Marina

Punt Verd del Raval

PAVELLONS
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Pavellé Can Sisteré

Pavellé Nou

Pavell6 La Bastida

Pavellé Raval

Pavell6 Joan del Moral

Pavell6 La Colina

ALTRES D’ESPORTS

Pistes Prat de la Riba

Fronté Municipal

Pistes esportives Nou Oliveres

Gimnas Escola Oficial d'ldiomes

Camp d'atletisme

Pistes Longardn

FUTBOL

Camp de Futbol Can Zam 1

Camp de Futbol Oliveres (conveniat)

Camp de Futbol Can Zam 2

Nou camp municipal de futbol (conveniat)

PISTES DE PETANCA

Club Petanca Raval

Club Petanca Oliveres

Club Petanca Guinardera

Club Petanca Can Zam

Club Petanca Can Calvet

Club Petanca Can Mariner

Club Petanca Riera Alta

PISTES ESPORTIVES

Pistes IES Numancia

Pistes IES Can Peixauet

EQUIPAMENTS TANCATS

Antiga fabrica CIBA

Antics Serveis Educatius

Antics jutjats

Sant Just (Antic)

Antiga escola Miguel Hernandez
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Mantenir reunions mensuals de coordinaci6 amb caps de | % de reunions mensuals amb caps de Servei i responsables >80%
Serveis i responsables d’equipaments com a minim un cop al | d’equipament.

mes.

Implantar com a minim una instal-lacié de telegestié anual, | Nombre de sistemes de telegestié anuals instal-lats als 1
per controlar a distancia la maquinaria municipal i afavorir la | equipaments municipals.

reduccié de consums.

Implantar anualment altres mesures d’estalvi energetic| Nombre de sistemes d’estalvi energetic instal-lats 25
(electricitat, gas, aigua, etc...) a les instal-lacions municipals. anualment als equipaments municipals.

Atendre i/o intervenir en el 90% de les peticions rebudes al | Percentatge intervencions segons demanda. 90%

Servei de Manteniment.

Diputacio
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L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics podra ser consultada mitjancant la web municipal al primer trimestre de I'any posterior a I'any
avaluable.

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



Ajuntament
| } de Santa Coloma
L& de Gramenet

5. Compensacions en cas d'incompliment
En cas d’incompliment se seguira el segiient procediment:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar incidéncies semblants.
= S'oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacioé patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les responsables dels equipaments
en la millora del servei

Els diferents Departaments i Serveis municipals podran col-laborar amb el Servei de Manteniment a
través de I'assisténcia a les reunions periodiques de coordinacié entre les persones responsables dels
equipaments i el cap de Manteniment i/o personal técnic del Servei de Manteniment d’Edificis.

Habitualment en aquestes reunions es fan valoracions de les propostes de millora del manteniment
dels edificis municipals, aixi com del seguiment de les mesures que es duen a terme.

7. Formulacidé de queixes, suggeriments, consultes i agraiments
Per facilitar la formulacié de queixes, suggeriments i consultes de les persones responsables dels
equipaments, el Servei de Manteniment ofereix els segilients canals de contacte: reunions de
coordinacid, correu electronic, comunicacio telefonica, formulacié de demanda per escrit, etc... A més

a més, a la Intranet esta disponible un sistema de formulacié de demandes especifiques.

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacidé de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar via presencial adregant-vos a I'Oficina d’Informacié i
Atencid Ciutadana (OIAC), situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita previa al
teléfon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

8. Normativa del servei

Seguretat estructural

= Document basic SE. Seguretat estructurals. Exigencia basica SE 1: Resisténcia i estabilitat
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Seguretat en cas d’incendis i ocupacions

CTE DB Sl Seguretat en cas d’'Incendi. Instal-lacions de proteccié contra incendi

Document basic SI 1 propagacid interior i SI 2 propagacio exterior

Document basic SI 2

Document basic SI 3

Document basic SI 4 deteccio, control i extincié de I'incendi

Document basic SI5 intervencio dels bombers

Document basic Sl 6 resistencia al foc de I'estructura

RD 314/2006 “Codi Técnic de I'Edificacié” BOE 28/03/2006

Condicionants urbanistics i de proteccié contra incendis en els edificis complementaris a I'NBE-
CPI-91RD 241/94 (DOGC: 30/1/95)

Classificacié dels productes de construccid i dels elements constructius en funcié de les
propietats de reaccié i de resisténcia per fer front al foc RD 312/2005 (BOE: 2/04/2005)
Reglament de Seguretat Contra Incendis en Establiments Industrials (RSCIEI) RD 2267/2004,
(BOE: 17/12/2004) Reglament d'Instal-lacions de Proteccid contra incendis RD 1942/1993

Seguretat d’utilitzacié i accessibilitat

= CTE DB SU Seguretat d’utilitzacio

= SUA-1 Seguretat enfront del risc de caigudes

= SUA-2 Seguretat enfront del risc d'impacte o enganxades

= SUA-3 Seguretat enfront del risc d’'empresonament.

= SUA-5 Seguretat enfront del risc causat per situacions d’alta ocupacié

= SUA-6 Seguretat enfront del risc d’'ofegament

= SUA-7 Seguretat enfront del risc causat per vehicles en moviment

= RD 314/2006 “Codi Tecnic de I’Edificacié” BOE 28/03/2006

= Llei 20/1991, de 25 de novembre, de promocié de l'accessibilitat i supressié de barreres
arquitectoniques. Generalitat de Catalunya.

Instal-lacions

Reglament d'Instal-lacions termiques en edificis (RITE)

Normativa Endesa

Relacié de normativa d’aplicacié:

Reglament Electrotécnic per a Baixa Tensid del R.D. 842/2002 de 2 Agost (B.O.E. 242 de 18
setembre de 2002)

Normes de la Direccid General d’Industria i Cies. Subministradores: guia vademécum per a
instal-lacions d’enllag en baixa tensio 22 edicié desembre 2006 de FECSA-ENDESA

Decret d’Ecoeficiencia de la Generalitat de Catalunya

Legionel-la

Altres

Reial decret 865/2003, de 4 de juliol, pel qual s'estableixen els criteris higienicosanitaris per a
la prevencié i control de la legionel-losi.

Codi Tecnic de I'Edificacid (CTE).

Document basic HS. Salubritat. Higiene, salut i proteccié del medi ambient.
Document basic HE estalvi d'energia i seccié HE 1 limitacié de la demanda energética.
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= Locals i establiments de publica concurréncia: Llei 11/2009, de regulacié administrativa dels
espectacles publics i de les activitats recreatives i decret 112/2010, pel qual s'aprova el
Reglament d'aquesta Llei.

= Norma basica de I'edificacié NBE CA-88 "Condicions Acustiques dels Edificis".

= R.D. 202/2000 d’11 de febrer pel qual s'estableixen les Normes relatives als manipuladors
d'aliments.

= Llei 20/2009 de prevencid i control ambiental de les activitats.

= Reial decret 486/1997, de 14 d’abril, pel qual s’estableixen les disposicions minimes de
seguretat i salut en els llocs de treball.

= Llei 16/2002 de proteccid contra la contaminacio acustica.

=  Decret 112/2010 s'aprova el Reglament d'espectacles publics i activitats recreatives.

= Llei 3/2010 de prevencié i seguretat en matéria d'incendis en establiments, activitats,
infraestructures.

= QOrdenances de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet.

9. Drets i deures dels/les usuaris/aries i dels/les gestors/es responsables dels
equipaments

9.1 Drets i deures dels/les gestors/es responsables dels equipaments
Drets

= Els/les gestors/es responsables dels equipaments tenen el dret a disposar de les instal-lacions
municipals en les millors condicions de manteniment, confort i seguretat, per tal d’oferir uns
serveis de qualitat als usuaris i usuaries dels equipaments.

=  També tenen dret a estar informats/ades en tot moment de les actuacions de manteniment
programades, en procés i finalitzades, aixi com el dret de participar en la corresponent
determinacié quan sigui possible, encara que pel que fa als aspectes técnics s’atendra al que
preveu la normativa de referencia en tot moment.

Deures

= Els/les gestors/es dels equipaments han de vetllar pel compliment de la normativa vigent en
mateéria de seguretat de les instal-lacions.

= Han d’informar de les incidéncies que es produeixin en els equipaments de la manera més
rapida i clara possible, recollint la maxima informacioé per tal d’avaluar-la des del punt de vista
tecnic.

= Han d’estar disponibles per al personal de Manteniment d’Edificis a fi d’acompanyar el
personal tecnic a avaluar les incidencies comunicades, aixi com I'atencié als posteriors
industrials que el Servei pugui derivar per a les reparacions corresponents.

= Han de romandre presents en casos d’urgencia fins que el personal téecnic del Servei de
Manteniment d’Edificis avalui la incidéncia i fins que estigui estabilitzada per tal d’assegurar la
integritat de I'edifici i les instal-lacions intentant minimitzar les conseqiiéncies del problema.

= Com a responsables dels equipaments hauran de custodiar jocs de claus suficients de tot
I'equipament, que donin accés a totes les instal-lacions i dependéncies a les quals s’hagi
d’accedir per atendre incidéncies de manteniment (per exemple cobertes, porteries de veinat
comunitaries, etc...).
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Aixi mateix, caldra que mantinguin perfectament actualitzat els jocs de claus a la Policia Local
per tal que els agents puguin accedir a qualsevol lloc de I'’equipament.

= Han de respectar els criteris definits pel Servei de Manteniment en tot allo que fa referéncia a
I’Gs dels edificis i instal-lacions per tal de garantir-ne una gestié adequada.

= Han de vetllar pel respecte a les instal-lacions per part dels usuaris/aries d’acord amb els
criteris de manteniment d’edificis i d’acord amb el compliment de tot I'establert als plans
d’autoproteccié i/o evacuacio de cadascun dels equipaments.

= Han de vetllar per l'estalvi energétic i de consums dels equipaments municipals, aixi com
també han de dur a terme tasques de conscienciacié adrecades al personal que hi treballai a
les persones usuaries de la instal-lacié per tal de reduir 'empremta de carboni de I'activitat de
I’'equipament.

9.2 Drets i deures dels/les usuaris/aries dels equipaments municipals

= Dret a fer Us dels espais i els serveis de les instal-lacions municipals d'acord amb les normes
especifiques de funcionament dels espais.

= Deure de respectar els drets dels altres usuaris/aries i del personal de les instal-lacions.

= Deure de tractar amb consideracio tots els béns de les instal-lacions i les pertinences de la
resta d’usuaris/aries.

= Deure de respectar els procediments, les normes de comportament i seguretat de les
instal-lacions que han estat elaborades per a la proteccid de les persones, recursos i
instal-lacions.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal del dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients
circumstancies:

=  Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacid, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Antoni Herrdez Pizarro, cap del Servei de Manteniment.
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CARTA DE SERVEI DE MANTENIMENT DE LA VIA PUBLICA

El Servei de Manteniment de la Via Publica realitza les seglients actuacions relacionades amb I'estat de
manteniment dels carrers, places i zones verdes de la ciutat:

=  Pavimentacié de voreres, calgades i places

= Enllumenat public

= Clavegueram public: col-lector general, pous, embornals, etc.

= Accessos mecanics de la via publica: escales mecaniques, rampes i ascensors exteriors
= Xarxa semaforica i senyalitzacio de transit de la ciutat

=  Actuacions de les companyies de serveis a la via publica

1. Identificacio

Nom del Servei Manteniment de la Via Publica

Adscripcio dins I'organigrama Direccié d’Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient, Ecologia

municipal Urbana, Espai Public, Via Publica i Seguretat Ciutadana.

Equip responsable Gloria Tormo i Bernad, cap del Servei de Manteniment de Via
Publica

tormobg@gramenet.cat

Zaida Muxi Martinez, directora d’Urbanisme, Habitatge, Medi
Ambient, Ecologia Urbana, Espai Public, Via Publica i Civisme
muximz@gramenet.cat

Adreca Plaga Olimpo, 3

Horari De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores
Per visites presencials cal demanar cita prévia i, amb caracter
general, es fan dijous de 10 a 12h.

Teléfon 934 624 000
=  Pavimentacio, ext. 3559
=  Enllumenat, ext. 3557
= Clavegueram, ext. 3563
= Escales mecaniques, ext. 3557
= Senyalitzacié i semaforitzacid, ext. 3556
= Actuacions de companyies de serveis a la via publica,
ext. 3563

Web www.gramenet.cat

Adreces electroniques =  Pavimentacid: tormobg@gramenet.cat

= Enllumenat: caceresrm@gramenet.cat
= Clavegueram: sanchezsc@gramenet.cat
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=  Escales mecaniques: caceresrm@gramenet.cat

=  Senyalitzacié i semaforitzacié: ollemm@gramenet.cat

= Actuacions de companyies de serveis a la via publica:
sanchezsc@gramenet.cat

2. Missio i valors

La nostra missié és contribuir a fer de Santa Coloma de Gramenet una ciutat agradable per viure i de
qualitat urbana, mitjangant la millora continua de la seguretat, el confort i I'accessibilitat de les vies
publiques, parcs i jardins. Per aconseguir-ho comptem amb la professionalitat del nostre equip técnic i
la participacid dels veins i veines de la ciutat.

Els valors que ens guien per portar a terme la nostra tasca sén la responsabilitat, el compromis i la
honestedat en el nostre treball. Altres principis de bon govern que ens inspiren son: gestio sostenible,
proximitat, eficiencia i eficacia dels recursos publics, treball en equip, respecte al medi ambient
natural i urba, seguretat i salut dels/les treballadors/es, innovacid i eficiéncia energética.

Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1. Serveis generals

Assessorament i col-laboracié en obra nova municipal.

Elaboracid de projectes i propostes técniques.

Direccid i execucid d’obres i dels projectes realitzats des del Servei de Manteniment.
Redaccid dels plecs técnics i administratius per les licitacions per a la contractacié d’empreses
de serveis.

Supervisio dels contractes de serveis de manteniment.

Gestid de la brigada municipal.

Gestid economica del Servei.

Elaboracid d’informes i documentacié propies i externes.

Col-laboracié, supervisié i control econdmic de programes de plans d’ocupacié.
Gestié amb entitats supramunicipals.

Participacié en accions formatives.

Destinataris/aries Equip directiu, politic i técnic, serveis interns de I’Ajuntament,

institucions i empreses contractades.

Com sol-licitar el Servei: A través de les diferents vies de contacte amb el Servei.
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3.2. Serveis especifics

A continuacié es relacionen les tasques especifiques del Servei de Manteniment de la Via Publica.
Algunes d’aquestes funcions es contracten a empreses externes mitjangant concursos de publica
concurréncia. En aquest cas, el Servei de Manteniment vetlla pel seguiment i control de les condicions
del contracte signat amb cadascuna de les empreses.

a) Pavimentacio de carrers

El manteniment de la pavimentacid dels carrers comporta, entre altres, les seglients funcions:
manteniment preventiu i correctiu, programacioé del treball, seguretat de tercers, obres i
intervencid de millora i control pressupostari.

L'empresa externa contractada sota la direccié del Servei de Manteniment és Josep Garcia
Excavacions, S.A., amb NIF A-58485509, amb domicili fiscal a Barcelona (08032), Passeig Font
d’en Fargas 18, 2n pis. Tel. de contacte: 934 209 696

Instal-lacid, conservacio, reparacio i/o substitucié del mobiliari urba (pilones, baranes, plaques
de carrer...). Amb caracter general aquestes tasques les realitza la brigada municipal.

b) Llicéncies de gual

Concessio de llicencies i tramitacié d’expedients de guals de la via publica. Les principals tasques

son: inspeccid de guals, concessid d’altes, baixes i canvis de nom de guals i execucions subsidiaries

Vi

nculades.
Destinataris/aries Ciutadania

Com sol-licitar el Servei  Presencial a I'Oficina d’Atencié i Informacié a la Ciutadania (OIAC) amb cita
prévia al telefon 934 624 090 o mitjangant la  web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/.

Per a consultes técniques de forma telefonica o amb caracter general a
Serveis Territorials dijous de 10 a 12h.

Les descripcions dels tramits relacionats esta a la seu electronica de la pagina
web, a |‘apartat tramits, dintre de circulacié, vebhicles, transport i

aparcaments.

c) Enllumenat public

Elaboracié de plans especifics: pla director d’enllumenat, pla de contaminacié luminica, pla
integral d’actuacid i prevencid de la seguretat mecanica, pla de gestio energetica i ambiental,
prospectives de futur i analisi sobre les conseqiiéncies sobre I'eleccid de diferents alternatives
tecnologiques, planificacio del territori en I'apartat serveis basics, etc.

El manteniment i millora de I'enllumenat public comporta, entre altres, les seglients funcions: atencié
a les avaries, manteniment preventiu, seguiment del control técnic-legal i correccié de les deficiéncies
detectades a les inspeccions, control de consum d’energia, seguretat electronica i mecanica (corrosiod),

obres

de millora, control pressupostari.
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L'empresa externa contractada per portar a terme aquestes funcions sota la direccié del Servei de
Manteniment és Electricitat Boquet, SL, amb NIF nim. B62145503, i domicili social a Mataré (08302),
carrer de Batista i Roca, 5-7, baixos. Telefon 937 990 212, correu electronic boquet@boquet.cat

Control de qualitat

El control de qualitat sobre les tasques que es realitzen en relacié amb el manteniment de
I'enllumenat municipal esta externalitat i contractat a una empresa externa especialitzada:
Miatec Innova S.L. amb CIF B-62792783, adreca ¢/ Llenguadoc 35-39, 08030 Barcelona, amb
telefon 933 113 974, miatec@miatec.cat.

Sota la direccié municipal, aquesta empresa supervisa i analitza el funcionament habitual de
I'enllumenat i fa propostes de millora. En funcid de les seves valoracions, el Servei de
Manteniment pren decisions i implementa les actuacions que han de garantir el bon estat
present i futur de les instal-lacions.

d) Clavegueram public

Seguiment i actualitzacio del pla director del clavegueram que defineix linies i directrius a
seguir en la renovacio i manteniment de tota la xarxa municipal.

La neteja i el manteniment del clavegueram comporta, entre altres, les segiients funcions:
neteja de col-lectors, embornals i reixes, canvi de reixes i tapes de pou en mal estat,
arranjament de col-lectors amb deficiencies estructurals, substitucié i nova construccié de
col-lectors, embornals, pous i interceptors, atencié d’urgencies, etc.

L'empresa externa contractada per portar a terme aquestes funcions, sota la direccié del
Servei de Manteniment, és Fomento de Construcciones y Contratas S.A., amb domicili av.
Josep Anselm Clavé 142, 08820 El Prat de Llobregat, tel. 932 231 244.

El contracte amb aquesta empresa no inclou el seglient: la neteja o arranjament de
claveguerons privats (tub que va des de la fagcana d’un edifici fins a connectar amb el
clavegueram public, normalment a meitat de carrer) ni l'atencié a urgencies per mal
funcionament de claveguerons privats.

Assessorament técnic i normatiu a noves escomeses (claveguerons) sol-licitades per
particulars.

El Servei de Manteniment de la Via Publica ofereix assessorament a particulars de les
condicions técniques a complir en la construccid o arranjament de claveguerons particulars.

També fa entrega de dades cartografiques del clavegueram municipal per tal d’executar en
bones condicions les connexions particulars.
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Destinataris/aries Ciutadania

Com sol-licitar el Servei  Presencial a I'Oficina d’Atencid i Informacié a la Ciutadania (OIAC) amb cita
préevia al telefon 934 624 090 o mitjangant la  web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/.

Les descripcions dels tramits relacionats estan a la seu electronica de la
pagina web, a I'apartat tramits, dintre de territori, urbanisme i habitatge com
a obra menor.

e) Escalesi altres accessos mecanics de la via publica

= Manteniment dels diferents accessos mecanics que hi ha a les vies publiques de la ciutat: 33
escales, 9 rampes, 3 ascensors verticals i 1 ascensor inclinat.

Les tasques que s’assumeixen sén basicament la supervisié de la correcta execucié del
manteniment preventiu i correctiu, aixi com la implementaci6 de millores sobre les
instal-lacions electriques i les cameres de seguretat associades als accessos.

=  Gestio i optimitzacid del funcionament dels accessos mecanics a través de les seglents
actuacions: supervisar el correcte funcionament de les instal-lacions; controlar les avaries, la
seva resolucié i el temps de resposta; fer el seguiment de dades sobre I'Gs dels accessos;
controlar els compromisos contractuals adquirits per I'empresa adjudicataria del servei;
optimitzar els horaris de funcionament dels accessos mecanics; implementar accions
correctives i de millora.

= Garantir el correcte funcionament del centre de control del sistema dels accessos mecanics,
aixi com el programari (software, en anglés) de monitoritzacié d’'imatges en temps real i la
recepcié d’imatges.

L'empresa externa contractada per portar a terme aquestes funcions, sota la direccié del Servei
de Manteniment de Via Publica, és Thyssenkupp Elevadores SL, amb adreca Viladecans Business
Park, ¢/ Antonio Machado 78-80, Edifici Australia Planta 22, 08840 Viladecans (Barcelona), teléfon
933 225 890.

f) Senyalitzacioé i semaforitzacio

= Gestid i manteniment de la xarxa semaforica: revisio de l'estat de la xarxa i del bon
funcionament, reparacié de desperfectes i desajustos, neteja d’elements de la xarxa, inspeccié,
vigilancia i comprovacié de l'obra civil especifica de la instal-lacid, suport a la xarxa amb
elements provisionals, per donar resposta a necessitats derivades d’obres o avaries i disseny i
programacié de les cruilles semaforiques.

= Gestid i manteniment de la senyalitzacié de codi i de les marques vials: instal-lacio,
manteniment i reparacié de la senyalitzacid vertical i horitzontal, i d’elements de seguretat
viaria i dissuasius, manteniment de la senyalitzacié informativa i d’orientacié per a vehicles i
per a vianants.
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= Gestid, manteniment i noves propostes de les zones d’estacionament: zones de carrega i
descarrega, reserves d’estacionament per a persones amb diversitat funcional o REMs
(publiques i privades), zones d’estacionament per a motocicletes, ciclomotors i bicicletes.

L'empresa externa contractada per portar a terme aquestes funcions, sota la direccié del Servei de
Manteniment de Via Publica, és ARS 93, Reparacidn y Mantenimiento S.L., amb NIF B-60633377 amb
adreca c/ Electrénica nim. 11, Poligon Les Guixeres, 08915 Badalona (BARCELONA), tel. 934 642 872.

g) Gestio del mobiliari urba vinculat a la concessié de publicitat estatica

Gestié del mobiliari urba vinculat a la concessié de publicitat estatica: marquesines, oppis
publicitaris, columnes de lliure expressid, panells informatius, sanitaris d’ds exclusiu per als
conductors del transport urba.

Destinataris/aries Empreses

Com sol-licitar el Servei A través dels diferents canals de contacte amb el Servei i amb
I’Area Metropolitana de Barcelona, gestora del manteniment
d’aquests elements.

h) Gestié i comunicacioé de les afectacions al transit

Gestid i comunicacié d’afectacions al transit motivades per diferents circumstancies: talls de
carrers, ocupacio de calgades i reserves puntuals d’estacionament.

Destinataris/aries Ciutadans/es que necessitin tallar i/o afectar el transit per
qualsevol de les circumstancies abans esmentades.

Com sol-licitar el Servei  Presencial a I'Oficina d’Atencié i Informacié Ciutadana (OIAC)
amb cita previa al telefon 934 624 090 o mitjangant la web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/.

Les descripcions dels tramits relacionats esta a la seu electronica
de la pagina web, a I'apartat tramits, dintre de Via Publica.

i) Relacions amb companyies de servei

= Concessi6 de llicencies d’obres a la via publica a les diferents companyies privades de serveis:
aigua, electricitat, gas, telefonia, fibra optica...

= Seguiment i control de les obres de les diferents companyies de serveis.
Es realitza un seguiment de la planificacié de les diferents llicencies sol-licitades per tal de
coordinar treballs entre diferents companyies. Es realitzen propostes d’inversions que es
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traslladen a companyies, amb I'objectiu de millorar tant el servei que donen com la millora de
I'accessibilitat de la ciutat (retirada de pals).

S’'imposen els criteris tecnics de reposicié de paviments: es replanteja I'obra amb la companyia
afectada, supervisant la seva execucié per evitar molésties als veins i veines i es procedeix al
tancament i recepcié de les obres.

Finalment, es trasllada la informacié de I'afectacié de les obres i les diferents avaries que es
produeixen i que s’executen de forma immediata sense llicéncia prévia.

Interlocucié amb les diferents companyies privades de serveis de qualsevol aspecte relacionat
amb els interessos municipals i dels veins i veines de la ciutat: avis i atencié d’avaries, trasllat
de queixes de veins i veines, trasllat de la voluntat municipal de millora d’accessibilitat i
coordinacié dels treballs, sol-licitud de pressupostos per a noves i existents instal-lacions
municipals, revisié dels convenis fiscals, analisis d’inversions de les companyies, seguiment de
llicencies, coordinacioé del treballs en temps i lloc de les diferents companyies, etc.

La interlocucid no inclou:

- Sol-licitud i/o tramitacio de llicéncies per a particulars.
- Reclamacions a companyies privades en nom de particulars.

Atenci6 a la ciutadania

= Gestid i resolucié de les disconformitats i suggeriments de la ciutadania referents a la via
publica: paviments, pilones, baranes...

= Informacié presencial i directa mitjangant reunions amb les associacions veinals de I'estat de
les obres i/o planificacié d’actuacions.

= Resolucions de queixes, suggeriments, demandes d’actuacid i consultes.

Destinataris/aries Els/les destinataris/aries de tots els serveis que ofereix Manteniment
de Via Publica és basicament la ciutadania de Santa Coloma, aixi com
institucions publiques i empreses privades.

Com sol-licitar els Serveis En linia, a través de les Queixes i Suggeriments de la web de
I’Ajuntament. https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-
electronica/queixes-i-suggeriments/

Presencial, a I'Oficina d’Atencid i Informacidé a la Ciutadania (OIAC).
Poden demanar cita previa al telefon 934 624 090 o mitjangant la
web: http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/
Telefonicament i/o per sol-licitar vista presencial al Servei de
Manteniment de Via Publica, telefon 934 624 000. Poden demanar
per I'extensid corresponent segons el tema a tractar, tal com consta a
I'apartat 1. Identificacié. Amb caracter general les atencions seran
dijous de 10 a 12 del mati.

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 124-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



4. Compromisos de qualitat davant els/les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

PAVIMENTACIO | MOBILIARI

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Iniciar les reparacions d’anomalies en voreres i cal¢ada, que | % de reparacions iniciades a voreres i calgades | > 80%
impliquin risc, en un termini no superior a 24 hores, des del | per anomalies amb risc, en menys de 24 h.

moment en queé la incidéncia arriba al Servei.

Iniciar les reparacions d’anomalies al mobiliari urba (pilones | % de reparacions iniciades al mobiliari urba per | > 80%

i baranes), que impliquin risc, en un termini no superior a | anomalies amb risc, en menys de 24 h.

24 hores, des del moment en qué la incidéncia arriba al

Servei.

Anunciar els talls de carrers per actuacions de millora de | Nombre de queixes rebudes. <10 anuals

manteniment amb una antelacié d’una setmana.
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ENLLUMENAT

Compromisos de qualitat Indicadors per mesurar els compromisos Objectiu anual

Aportar anualment informacié sobre I'enllumenat public al | Dades anuals aportades a la Diputacid de|Si
Cercle de Comparacié Intermunicipal d’Enllumenat Public | Barcelona: si/no
de la Diputacié de Barcelona.

Implementar un sistema de control de qualitat sobre el | Posada en marxa del sistema de control de|Si
servei de I'enllumenat municipal. qualitat: si/no
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CLAVEGUERAM

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Netejar anualment la xarxa de clavegueram municipal.

% de metres de la xarxa netejats anualment.

222%

Netejar anualment les unitats d’embornals i reixes del |% d’unitats d’embornals i reixes netejades|>50%

clavegueram municipal. anualment.

Col-locar tapes noves de pous i reixes. Nombre d’unitats de tapes de pous i reixes|2>70u
renovades cada any.

Arranjar tubulars de la xarxa del clavegueram. Nombre de metres arranjats anualment de|[>45m
tubulars de la xarxa.

Actuacions d’urgencia. % d’actuacions d’urgencia ateses. > 85%
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ACCESSOS MECANICS

Compromisos de qualitat

Indicador per mesurar els nostres compromisos

Objectiu anual

Garantir el bon funcionament de les escales mecaniques,
ascensors i rampes de la via publica, en un 90% de I’horari
establert.

% de temps anual en funcionament correcte dels
accessos mecanics de la via publica.

>90%

Donar resposta en una mitjana de temps de 90 minuts a les
incidencies ordinaries dels accessos mecanics, a partir del
moment en que son detectades.

% de respostes ateses sobre les incidéncies 90
min.

290 %
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SENYALITZACIO | SEMAFORITZACIO

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Supervisar diariament totes les instal-lacions semaforiques de | Supervisié diaria de les instal-lacions |Si
la via publica, segons uns itineraris definits. semaforiques: si/no
Resoldre el 70% de les incidéncies anuals relacionades amb la | % de resolucié d’incidéncies anuals. 70%

senyalitzacid vertical i horitzontal.

Donar resposta com a maxim en 3 dies al 85% de les sol-licituds
de talls de carrers. La resta de sol-licituds seran ateses en un
temps maxim de 5 dies.

Temps maxim de resposta a les sol-licituds de
talls de carrer.

<3 dies enel 85%

<5diesenel 15%
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RELACIONS AMB COMPANYIES DE SUBMINISTRAMENTS

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Supervisar com a minim un cop a la setmana les obres
programades a la via publica de les companyies de
subministraments (aigua, llum, gas, telefonia, etc.)

Nombre de visites setmanals a les obres
programades de les companyies de
subministrament a la via publica.

1 setmanal

Acceptar les obres de reposicid del paviment que les companyies
han de fer quan acabin la reparacié de les seves avaries.

% d’acceptacions d’obres de reposicid del
paviment que les companyies han de fer
després de reparar les seves avaries.

>95%
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5. Compensacions en cas d’'incompliment

En cas d’incompliment se seguira el procediment segiient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions semblants.
= S’oferiran alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacio patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracio i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacié i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Suggeriments adregats a I'’Ajuntament, mitjangant la Bustia de Queixes i Suggeriments.

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.

= Escrits dirigits al Servei de Manteniment de la Via Publica.

= Opinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments,
consultes i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment
fent clic aqui.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacid i Atencié Ciutadana, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar
cita prévia al teléfon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per teléfon en
horari d’atencié al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
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8. Normativa del Servei

Pavimentacio

Ordenances municipals:

Ordenances municipals de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet relatives a obra
nova, rehabilitacié o manteniment de paviments.

Ordenances d’ocupacio de la via publica, 29 juny 2010.

Ordenances fiscals num. 14 reguladora de la taxa per ocupacié i aprofitament de la via
publica.

Normativa de materials i productes:

Marcat CE relatiu a determinats productes de construccié.

Reial decret 956/2008 de 6 de juny, pel qual s’aprova la instruccié per a la recepcié de
ciments (consolidat).

Reial decret 605/2006 de 19 de maig, pel qual s’aproven els procediments per a I'aplicacid
de la norma UNE-EN 197-2:2000 als ciments no subjectes al marcat CE i als centres de
distribucio de qualsevol tipus de ciment.

Ehe-08

Plec de prescripcions tecniques generals per a obres de carreteres i ponts de la Direccié
General de Carreteres. PG-3 (Ordre de 6 de febrer de 1976 i actualitzacions).

Fabricaciéo i emmagatzematge a obra de betums amb cautxu (OC 21 bis/2009).

Articles 542 i 543 del PG-3 (OC 24/2008).

Us i especificacions de lligams i barreges amb cautxu (OC 21/2007).

Plec de prescripcions técniques generals per a obres de conservacié de carreteres. PG-4
(OC 8/2001).

Normativa de soroll:

Reial decret 1367/2007 de 19 de octubre, pel qual es desenvolupa la Llei 37/2003 de 17 de
novembre, del soroll, en el referent a zonificacid acustica, objectius de qualitat i emissions
acustiques.

Reial decret 1513/2005 de 16 de desembre, pel qual es desenvolupa la Llei 37/2003 de 17
de novembre, del soroll, pel que fa a I'avaluacio i gestié del soroll ambiental (consolidat).
Ordenancga de Santa Coloma de Gramenet.

Normativa medi ambient

Modificacio del text refés de la Llei d’avaluacié d’'impacte ambiental de projectes, aprovat
pel reial decret legislatiu 1/2008, d’ 11 de gener.

Reglament de desenvolupament parcial de la Llei 26/2007, de 23 d’octubre, de
responsabilitat mediambiental.

Text refds de la Llei d’avaluacié d’impacte ambiental de projectes.
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Patrimoni natural i de la biodiversitat.

Qualitat de l'aire i proteccié de I'atmosfera. Pla d’Accid local per a la Millora de la Qualitat
de I'Aire (PAMQA) Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet.

Reglament pel desenvolupament i execucié de la Llei 16/2002, de 1 de juliol, de prevencié
i control integrats de la contaminacié.

Reial decret legislatiu 1/2008 d’11 de gener, pel qual s’aprova el text refés de la Llei
d’avaluacié d’impacte ambiental de projectes.

Llei 9/2006 de 28 d’abril, sobre avaluacié dels efectes de determinats plans i programes en
el medi ambient.

Reial decret 105/2008 d’1 de febrer, pel qual es regula la produccié i gestié dels residus de
construccié i demolicid.

Reial decret 1131/1988 de 30 de setembre, pel qual s’aprova el Reglament per a la
execucio del reial decret legislatiu 1302/1986 de 28 de juny, d’avaluacié d’impacte
ambiental.

Normativa residus

Modificacié del reial decret 1481/2001, de 27 de desembre, pel qual es regula I'eliminacié
de residus mitjangant el diposit en abocadors.

Regulacié de la produccié i gestio dels residus de construccié i demolicié.

Operacions de valoritzacid i eliminacid de residus i la llista europea de residus.

Pla Nacional de Residus de Construccié i Demolicié 2001-2006

Llei de Residus.

Reglament per a I'execucié de la Llei 20/1986, basica de residus toxics i perillosos.

Pla Metropolita de Gestid de Residus Municipals (PMGRM).

Normativa de compliment obligatori de seguretat i salut:

Generals:

Llei del 8 de novembre de 1995 (BOE del 10 de novembre de 1995), sobre prevencié de
riscos laborals.

Reial decret del 17 de gener de 1997 (BOE del 31 de gener de 1997), Reglament dels
serveis de prevencio.

Ordre del 27 de juny de 1997 (BOE del 4 de juliol de 1997), que desenvolupa el reial decret
del 17 de gener de 1997 (BOE del 31 de gener de 1997).

Reial decret del 14 d’abril de 1997 (BOE del 23 d’abril de 1997), disposicions minimes de
seguretat i salut en els llocs de treball.

Reial decret del 24 de marg¢ de 1995 (BOE del 29 de marg de 1995), text refds de I'Estatut
dels treballadors.

Agents biologics:

Reial decret del 12 de maig de 1997 (BOE del 24 de maig de 1997), sobre proteccié dels
treballadors contra els riscos relacionats amb I'exposicié a agents biologics durant el
treball.

Maquines:

Reial decret del 26 de maig de 1986 (BOE del 21 de juliol de 1986), Reglament de seguretat
de les maquines (capitol VII).
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- Reial decret del 27 de novembre de 1992 (BOE 11 de desembre de 1992), disposicions
d’aplicacid de la Directiva 89/392/CEE relativa a les legislacions dels estats membres sobre
maquines.

- Reial decret del 27 de novembre de 1995 (BOE del 8 de febrer de 1995), que modifica el
reial decret de 27 de novembre de 1992 (BOE 11 de desembre de 1992).

- Reial decret 1215/97 del 18 de juliol, disposicions minimes de seguretat en maquines i
equips de treball.

Productes quimics:

- Reial decret del 8 de febrer de 1980 (BOE del 14 d’abril de 1980), Reglament
d’emmagatzematge de productes quimics. Reial decret del 14 de desembre de 1983 (BOE
del 20 de febrer de 11984), que modifica I'article 3 del reial decret de 8 de febrer de 1980
(BOE del 14 d’abril de 1980).

Sorolls:

- Reial decret del 27 d’octubre de 1989 (BOE del 2 de novembre de 1989), sobre proteccié
dels treballadors davant els riscos derivats de I’exposicié al soroll durant el treball.

Enllumenat:

Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost de la Llei d’'urbanisme.

Llei 3/2012, del 22 de febrer, de modificacié del text refés de la Llei d’urbanisme.

Reial decret legislatiu 3/2011, de 14 de novembre, pel qual s’aprova el text refds de la Llei de
contractes del sector public.

Legislacio general sobre salut i riscs laborals.

Reial decret 842/2002, de 2 d'agost pel qual s'aprova el Reglament electrotécnic per baixa
tensio .

Decret 363/2004, de 24 d'agost, pel qual es regula el procediment administratiu per a
I'aplicacié del Reglament electrotécnic per a baixa tensio.

Instrucciéd 1/2014, de 19 de marg, de la Direccio General d'Energia, Mines i Seguretat
Industrial, per la qual s'aprova la guia técnica del Reglament electrotecnic de baixa tensié.

Llei 6/2001, de proteccid per al medi nocturn.

Decret 190/2015, de 25 d'agost, de desplegament de la Llei 6/2001, de 31 de maig,
d'ordenacié ambiental de I'enllumenament per a la proteccié del medi nocturn (Llei i
Reglament de contaminacié luminica).

RD 1890/2008, de 14 de novembre, pel qual s’aprova el Reglament d’eficiéncia energética en
instal-lacions d’enllumenat exterior.

Clavegueram:

Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost de la Llei d’'urbanisme.

Llei 3/2012, del 22 de febrer, de modificacié del text refds de la Llei d’urbanisme.

Reial decret legislatiu 3/2011, de 14 de novembre, pel qual s’aprova el text refds de la Llei de
contractes del sector public.

Decret 130/2003, de 13 de maig, pel qual s’aprova el Reglament dels serveis publics de
sanejament.

Decret legislatiu 3/2003, de 4 de novembre, pel qual s’aprova el text refés de la legislacié en
materia d’aiglies de Catalunya.
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= Reglament metropolita d’abocament d’aiglies residuals.
= QOrdenances municipals.
= Resta de normativa comu a obres d’urbanitzacié i manteniment de la via publica.

Accessos mecanics:

= Norma UNE EN 115 Seguretat d’escales mecaniques i andanes mobils.
= Reglament d’aparells elevadors i el corresponent manteniment.
= Reglament electrotecnic de baixa tensid.

Senyalitzacié i semaforitzacio:

= Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost de la Llei d’'urbanisme.

= Llei de transit, circulacié de vehicles a motor i seguretat viaria.
= Dossiers tecnics de seguretat viaria del Servei Catala de Transit.
= Dossiers técnics de mobilitat de la Diputacié de Barcelona.

= Ordenances municipals.

Relacié amb companyies de serveis:

= QOrdenances municipals.
= Normativa propia de cada companyia de servei.

9. Dretsideures de la ciutadania

Amb caracter general, els drets i deures de la ciutadania davant I'administracié local sén els citats en
diferents normatives i a la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques (art. 13 i 14). Destaquem els seglients:

Drets

= Participar en la gestid municipal d'acord amb el que disposen les lleis i, si s’escau, quan els
organs de govern i I’Administracié municipal demanen la col-laboracié amb caracter voluntari
del veinat.

= Ser informat, després d’una peticié raonada, i dirigir sol-licituds a I’Administracié municipal en
relacié amb tots els expedients i documentacié municipals, d’acord amb el que disposa I'article
105 de la Constitucid.

=  Exigir la prestacid i, si s’escau, I'establiment del servei public corresponent, en el suposit que
constitueixi una competéencia municipal propia de caracter obligatori.

= Exercir la iniciativa popular en els termes legalment establerts.

= A ser assistits en I'Us de mitjans electronics en les seves relacions amb les administracions
publiques.

= A utilitzar les llenglies oficials del territori.

= A ser tractats amb respecte i deferencia per les autoritats i empleats publics, que els han de
facilitar I’exercici dels seus drets i el compliment de les seves obligacions.
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A exigir les responsabilitats de les administracions publiques i autoritats, quan aixi
correspongui legalment.

A la proteccié de dades de caracter personal i, en particular, a la seguretat i confidencialitat de
les dades que figurin als fitxers, sistemes i aplicacions de les administracions publiques.

Respectar les normes d’usos i de convivencia.

Deure de fer un Us correcte i civic de la via publica i els seus elements.

Per efectuar qualsevol tramit d’'un procediment administratiu, almenys, estan obligats a

relacionar-se a través de mitjans electronics amb les administracions publiques els subjectes

seguents:

- Les persones juridiques.

- Les entitats sense personalitat juridica.

- Els qui exerceixin una activitat professional per a la qual es requereixi la col-legiacid
obligatoria, per als tramits i actuacions que portin a terme amb les administracions
publiques en exercici de l'activitat professional esmentada. En tot cas, dins d’aquest
col-lectiu s’hi entenen inclosos els notaris i registradors de la propietat i mercantils.

- Els qui representin un interessat que estigui obligat a relacionar-se electronicament amb
cada Administracid.

Deures dels particulars relatius al clavegueram privat:

Pel que fa al sanejament de la finca, mantenir el bon funcionament i/o substituir el claveguerd
de la finca, la connexié que va des de fagana fins a connectar amb el clavegueram general,
evitant qualsevol filtracié d’aigua al terreny i subsol public.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el................

El contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:

=  Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Gloria Tormo i Bernad, la cap del Servei.
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CARTA DE SERVEIS DE MEDI AMBIENT | HIGIENE AMBIENTAL

Des del Servei de Medi Ambient i Higiene Ambiental es gestionen els programes relacionats amb els

seglients ambits :

e Desenvolupament sostenible de la ciutat.

e Parc Serralada de Marina i Parc Fluvial del Besos, garantint la conservacié del medi natural i

I’Gs public sostenible.

1. Identificacio

Nom del servei

Adscripcio dins I'organigrama
municipal

Equip responsable

Adreca

Horari (presencial / virtual)

Teléfon

Web

Adrecga electronica

2. Missié i Valors

Gestio del les fonts d’energies renovables.

Us ambientalment correcte de 'aigua.

Control de les fonts contaminants.

Xarxa de deixalleries municipal.

Tinenga responsable dels animals domestics i el control de les plagues urbanes.

Medi Ambient i Higiene Ambiental

Direccid d’Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient, Ecologia
Urbana, Espai Public, Via Publica i Seguretat Ciutadana

Francesc Bernet Vifias, cap del Servei
bernetvf@gramenet.cat

Zaida Muxi Martinez, directora d’Urbanisme, Habitatge,
Medi Ambient, Ecologia Urbana, Espai Public, Via Publica i
Civisme

muximz@gramenet.cat

Plaga Olimpo, 3

Horari (dies no festius):
de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 h
Per visites presencials cal demanar cita previa.

934 624 000 extensio 3634

http://www.gramenet.cat/temes/territori/medi-ambient/

mediambient@gramenet.cat
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La nostra missié és planificar i gestionar els programes del Servei per tal de garantir a la ciutadania els
beneficis ambientals, socials, psicosocials i economics que aporten i que determinen la qualitat de
vida.

Els valors que ens guien sén els criteris de desenvolupament sostenible, la promocié de la millora dels
nivells de vida de la ciutadania, la integritat en la gestid, el respecte i el compromis.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1 Gestio de programes de medi natural

A Santa Coloma de Gramenet gaudim de dos grans espais de Medi Natural: Parc de la Serralada de
Marina i Parc Fluvial del Besos. Les actuacions destinades a la gestid mediambiental d’aquests
espais sén:

= Gestio del Programa d’arees periurbanes (arees de serveis, miradors, fonts, camins)
= Conservacid i reforestacié

= Manteniment dels espais d’Us public

=  Programes d’educacié ambiental i promocié de I’Us public sostenible

= Coordinacié amb entitats i ciutadania

= Coordinacié amb ens supramunicipals per la gestid dels espais

=  Programes de biodiversitat

=  Programes de prevencio d’incendis, d’inundacions i control d’incidencies

Destinataris Ciutadania

Com sol-licitar el servei Bustia de consultes i demandes de la web de I’Ajuntament.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments
Presencial a I’Oficina d’Atencid i Informacidé Ciutadana (OIAC) amb cita prévia
al teléfon 934 624 090 o mitjangant la web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

Per correu electronic mediambient@gramenet.cat
Telefonicament i/o per sol-licitar visita presencial al Servei:
934 624 000 extensi6 3634

3.2 Gestio del Pla d’Accid per I'Energia Sostenible

El Servei treballa per afavorir I'Us d’energies més sostenibles i compatibles amb I'entorn a través de les
seglents accions:

= Xarxa d’instal-lacions fotovoltaiques

= Planificacié en les mesures d’estalvi i eficiencia energetica
= Pla d’adaptacio al Canvi climatic

=  Pla d’accié per I'Energia Sostenible

= QOrdenanga solar termica
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Destinataris

Com sol-licitar el servei

Ciutadania i responsables de Centres d’Educacié Primaria i edificis municipals
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-

suggeriments/

Bustia de consultes i demandes de la web de I’Ajuntament.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments

Presencial a I’Oficina d’Atencid i Informacié Ciutadana (OIAC) amb cita prévia
al teléfon 934 624 090 o mitjangant la web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

Per correu electronic mediambient@gramenet.cat
Telefonicament i/o per sol-licitar visita presencial al Servei:
934 624 000 ext. 3634

3.3 Programes de gesti6 de I'aigua

Gestio de la xarxa d’aigua freatica del municipi i dels programes d’estalvi d’aigua potable.

Destinataris

Com sol-licitar el servei

Ciutadania

Bustia de consultes i demandes de la web de I’Ajuntament.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-

suggeriments/

Presencial a I'Oficina d’Atenci6 i Informacié Ciutadana (OIAC) amb cita previa
al teléfon 934 624 090 o mitjangant la web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

Per correu electronic mediambient@gramenet.cat
Telefonicament i/o per sol-licitar visita presencial al Servei:
934 624 000 extensi6 3634

3.4 Programes d’educacié ambiental

El Servei gestiona diferents programes i activitats destinades a fomentar I’educacié ambiental entre la

ciutadania:

= Centre d’Educacié Ambiental Ecometropoli, situat al recinte de Torribera de Santa Coloma de
Gramenet, compta amb una exposicié permanent dels ecosistemes de la Serralada de Marina i

programa tallers i activitats. Compta també amb el Punt d’Informacié del Parc.

= Jugateca Ambiental de Can Zam: és un espai ambiental que esta obert tots els diumenges al

mati a Can Zam des de la primavera fins a la tardor.

=  Programa d’Activitats Educatives Complementaries adregat a I’'ambit escolar que recull també

activitats de sensibilitzacié ambiental i mobilitat sostenible.
=  Festa del Medi Ambient al mes de juny.
= Setmana de la Mobilitat al mes de setembre.

Destinataris

Ciutadania, families, escolars i professorat.
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Com sol-licitar el servei

Ecometropoli: Facebook d’Ecometropoli:
https://es-es.facebook.com/ecometropoli/ i/o al telefon 618 007 230
Programa Activitats Educatives Complementaries mitjangant el Formulari
PAEC: http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/educacio/paecc/
Bustia de consultes i demandes de la web de I’Ajuntament.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments

Presencial a I’Oficina d’Atencid i Informacio Ciutadana (OIAC) amb cita prévia
al teléfon 934 624 090 o mitjangant la web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

Per correu electronic mediambient@gramenet.cat
Telefonicament i/o per sol-licitar visita presencial al Servei:
934 624 000 extensié 3634

3.5 Control de contaminants

El Servei vetlla per sensibilitzar i actuar per minimitzar els efectes de la contaminacié en tres ambits

d’actuacio:

=  Contaminacié atmosferica
=  Contaminacié luminica
=  Contaminacio acustica

En aquest sentit, elabora els programes d’activitats seglients:

= Desenvolupar el Pla d’Accié per la millora de la qualitat de Iaire.

= Gestio de la xarxa de control automatic de la contaminacié atmosferica.

=  Protocols d’intervencions en situacions d’alerta i prealerta a contaminants.

= Control de la contaminacié luminica. Mapa de capacitat i gestié d’incidencies.

= Planejament de la prevencid de la contaminacié acuUstica. Mapes, ordenances i gestio

d’incidencies.

Destinataris

Com sol-licitar el servei

Ciutadania

Bustia de consultes i demandes de la web de I’Ajuntament.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-

suggeriments/

Presencial a I’Oficina d’Atencid i Informacioé Ciutadana (OIAC) amb cita prévia
al teléfon 934 624 090 o mitjangant la web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

Per correu electronic mediambient@gramenet.cat
Telefonicament i/o per sol-licitar visita presencial al Servei:
934 624 000 extensi6 3634

3.6 Actuacions de la millora de la biodiversitat urbana i dels espais naturals del municipi

En el nostre terme municipal la gestié de la biodiversitat, en especial la proteccié de les espécies
autoctones i la retirada de les exotiques, és una prioritat del Servei.
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La gestio es realitza atenent tots els ambits, el medi natural, el medi urba, la flora i la fauna. S’elaboren
programes d’educacié ambiental Iligats al manteniment preventiu i correctiu i a la coordinacié amb
organismes cientifics i entitats supramunicipals.

Destinataris

Com sol-licitar el servei

Ciutadania

Bustia de consultes i demandes de la web de I’Ajuntament.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-

suggeriments/

Presencial a I'Oficina d’Atencid i Informacid Ciutadana (OIAC) amb cita prévia
al teléfon 934 624 090 o mitjangant la web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

Per correu electronic mediambient@gramenet.cat
Telefonicament i/o per sol-licitar visita presencial al Servei:
934 624 000 extensi6 3634

3.7 Tinenga responsable d’animals domestics

Aquest servei gestiona les llicencies de tinenga responsable dels animals domestics, basicament gossos
i gats, coordina la xarxa de voluntariat de colonies de gats urbans, dona suport al Centre Comarcal
d’Atencié als Animals de Companyia (CCAAC) i a I'adopcid dels gossos abandonats; gestiona també les
incidéncies i els expedients sancionadors, aixi com la coordinacié amb les entitats del sector i amb els
organismes supramunicipals.

Destinataris

Com sol-licitar el servei

Ciutadania

Bustia de consultes i demandes de la web de I’Ajuntament.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments

Presencial a I’Oficina d’Atencid i Informacié Ciutadana (OIAC) amb cita prévia
al teléfon 934 624 090 o mitjangant la web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

Per correu electronic mediambient@gramenet.cat
Telefonicament i/o per sol-licitar visita presencial al Servei:
934 624 000 extensid 3634

3.8 Control de les plagues urbanes

El Servei gestiona el programa de control de plagues a la via publica, solars i equipaments municipals
(rates i paneroles fonamentalment), la gestié d’incidencies i els expedients sancionadors referents a

aquests suposits.

Destinataris

Com sol-licitar el servei

Ciutadania i altres serveis municipals que hi intervenen.

Bustia de consultes i demandes de la web de I’Ajuntament.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments

Presencial a I’Oficina d’Atencid i Informacid Ciutadana (OIAC) amb cita prévia

al teléfon 934 624 090 o mitjangant la web:
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http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

Per correu electronic mediambient@gramenet.cat
Telefonicament i/o per sol-licitar visita presencial al Servei:
934 624 000 extensid 3634

3.9 Control de legionel-losi

El servei gestiona les segiients activitats:

Programa de control de legionel-losi a equipaments municipals.
Gestio d’incidencies.
Coordinacié amb entitats supramunicipals.

Destinataris Ciutadania i altres serveis municipals que hi intervenen. Consultes i

demandes.

Com sol-licitar el servei  Bustia de consultes i demandes de la web de I’Ajuntament.

https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-

suggeriments/

Presencial a I'Oficina d’Atencid i Informacid Ciutadana (OIAC) amb cita prévia
al teléfon 934 624 090 o mitjangant la web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

Per correu electronic mediambient@gramenet.cat
Telefonicament i/o per sol-licitar visita presencial al Servei:
934 624 000 extensi6 3634

3.10 Gestié de la Xarxa municipal de deixalleries

El servei gestiona les seglients deixalleries municipals:

Deixalleria Municipal. Carretera de la Roca km 6, amb I'horari segiient: de dilluns a divendres,
de 8.00 a 18.00 h i dissabtes, de 9.00 a 16.30 h.

Punt Verd del Raval. Parc dels Pins amb I’horari segiient: de dilluns a divendres, de 8.30 a
14.00 hi de 16.00 a 18.00 h i dissabtes, de 9.00 a 16.30 h.

Punt Verd de Can Calvet. Ubicat a la cruilla entre els Carrers Aragd i Almogavers amb I’horari
segiient: de dilluns a divendres, de 8.30 a 14.00 h i de 16.00 a 18.00 h i dissabtes, de 9.00 a
16.30 h.

Deixalleria mobil metropolitana. Podeu consultar els horaris a [I'enllag seglent:
https://www.gramenet.cat/temes/territori/medi-ambient/gestio-dels-residus/deixalleria-
mobil-i-punts-verds/

Destinataris Ciutadania

Com sol-licitar el servei  Bustia de consultes i demandes de la web de I’Ajuntament.

https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments

Presencial a I’Oficina d’Atencid i Informacié Ciutadana (OIAC) amb cita prévia
al teléfon 934 624 090 o mitjangant la web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/
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Per correu electronic mediambient@gramenet.cat
Telefonicament i/o per sol-licitar visita presencial al Servei:
934 624 000 extensi6 3634

3.11 Assessorament i col-laboracid

Assessorament i col-laboracié als Serveis Interns de I’Ajuntament en la gestié de tots els vectors
ambientals que incideixen en el territori municipal, com ara la concessié de llicencies d’activitats
economiques i/o els expedients de Via Publica.

Destinataris Serveis Interns de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei ~ Comunicacié interna pels diferents canals de contacte amb els serveis.
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicador per mesurar els nostres compromisos

Objectiu anual

Millorar el nivell de proteccid de I'espai natural del
municipi.

Nombre d’incendis forestals

Disminuir un 10%

Assolir un grau de satisfaccio de les activitats educatives
del 7 en les activitats del Programa d’Activitats
Educatives Complementaries (PAEC)

Grau de satisfaccié

Increment de les accions de millora de la biodiversitat
urbana, minim un 3% sobre el nombre d’activitats de
I’any anterior.

% d’increment d’accions respecte de I'any anterior

23 %

Millora de la gestié de la tinencga responsable d’animals,
augmentant el nombre d’adopcions, com a minim un 3%
per sobre de I'any anterior.

% d’increment d’adopcions respecte de I'any anterior

>3%

Donar resposta a les demandes urgents relacionades
amb el control de plagues en el 70 % dels casos en un
temps de 24 hores.

% respostes d’actuacions urgents en un termini de 24 hores

>70%

Incrementar la recollida de residus de particulars dels
dos punts verds (Raval i Can Calvet) en un 5% cada any.

% anual d’increment de recollida en els dos punts verds de la
ciutat

>25%

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics podra ser consultada mitjancant la web municipal al primer trimestre de I'any posterior a I'any

avaluable.
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5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’incompliment se seguira el segiient procediment:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar errades semblants.
= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacio patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacié i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccid i/o d’expectatives que es troben en el Servei
de Medi Ambient i Higiene Ambiental.

=  Escrits dirigits a I'adreca del Servei mediambient@gramenet.cat

= Qpinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-vos a [I’Oficina
d’Informacié i Atencié Ciutadana, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita
prévia al teléefon 934 624 090 o a través del web  municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per teléfon en
horari d’atencié al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
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8. Normativa especifica del Servei

El Servei de Medi Ambient i Higiene Ambiental treballa dins el marc legal i normatiu referent a:

Llei 12/1985 d’Espais Naturals de Catalunya

2002, Pla Especial de Proteccid del Sector Sud de la Serralada de Marina

2000, Pla d’Acciéo Ambiental de Santa Coloma de Gramenet

2008, Pacte d’Alcaldes i Alcaldesses Contra el Canvi climatic

2009. Pla d’Accié per I'Energia Sostenible a Santa Coloma de Gramenet

2010. Ordenanc¢a Municipal reguladora de la Tinenga d’Animals

Decret 352/2004 pel qual s’estableixen les condicions de control higiénic sanitari de la
legionel-losi.

2016. Pla d’accid per la Millora de la Qualitat de I'aire a Santa Coloma de Gramenet
Llei 6/1996 de modificacio dels objectius de proteccid de 'ambient atmosferic

Llei 6/1993 de Gestid de Residus de la Generalitat de Catalunya

Llei 22/2003 de Proteccié dels Animals de la Generalitat de Catalunya

Decret 64/1995 de 7 de marc, pel qual s’estableixen mesures de prevencié d’incendis
forestals.

9. Drets i deures de la ciutadania

9.1Drets (reconeguts a la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat):

Dret a una existencia que permeti millorar el benestar i la qualitat de vida i, per tant, dret a
gaudir d’uns espais verds saludables, harmonics, divertits i segurs.
Dret al medi ambient:

e Els ciutadans i ciutadanes tenen dret a un medi ambient sa que cerqui la compatibilitat
entre desenvolupament economic i equilibri ambiental.

e Les autoritats municipals duen a terme totes les accions necessaries per tal que la
ciutadania valori i respecti el paisatge que I'envolta i configura la ciutat. També,
I’Ajuntament fa tasques de consultes adregades a la ciutadania sobre les modificacions
gue puguin alterar el medi ambient.

e Les autoritats municipals desenvolupen una educacié sobre el respecte de la natura,
especificament orientada als infants.

Dret a un urbanisme harmonids i sostenible. Els ciutadans i ciutadanes tenen dret a un
desenvolupament urbanistic ordenat que garanteixi una relacié harmoniosa entre I’habitat, els
serveis publics, els equipaments, els espais verds i les estructures destinades als usos
col-lectius.

Dret a lleure. Les autoritats locals garanteixen I'existencia d’espais ludics de qualitat oberts a
tots els infants sense discriminacio.

9.2 Deures

La ciutat és un espai col-lectiu que pertany a tots i a totes els/les habitants que tenen dret a

trobar-hi les condicions per a la seva realitzacié politica, social i ecologica, fet que comporta
assumir també els deures de solidaritat reconeguts a la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets

Humans a la Ciutat.

Respectar les normes d’usos i de convivéncia definits a les ordenances de civisme (en fase de

redaccio).
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10. Data d’aprovacid i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017.. El seu
contingut sera revisat i actualitzat cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segilients
circumstancies:

=  Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de l'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Francesc Bernet Vifas, cap de Servei.
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CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI TECNIC D’OBRES PUBLIQUES

El Servei Técnic d’Obres Publiques és responsable de les seglients funcions:

=  Gestionar els projectes tecnics i obres d’actuacions del Pla d’Accié Municipal per tal de garantir
la qualitat de vida i les necessitats dels ciutadans i ciutadanes a I'espai public.

= Estudiar la viabilitat de les propostes de I’equip de Govern quant a altres obres de construccié,
sorgides dels requeriments de la ciutadania, entitats i serveis de I’Ajuntament a I'ambit de
I’espai public i dels equipaments municipals.

1. Identificacid

Nom del servei

Adscripcio dins I'organigrama
municipal

Equip responsable

Adreca

Horari

Teléfon

Web

Adreca electronica

2. Missio i Valors

Servei Tecnic d’Obres Publiques

Direccié d’Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient, Ecologia Urbana, Espai Public,
Via Publica i Seguretat Ciutadana.

Montserrat Riba i Campos, cap del Servei Tecnic de Projectes i Obres
d’Edificacié
ribacm@gramenet.cat

Zaida Muxi Martinez, Directora d’Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient,
Ecologia Urbana, Espai Public, Via Publica i Civisme.
muximz@gramenet.cat

Plaga Olimp, 3

= Presencial: dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00, cal demanar hora preévia al
telefon 934 624 000 extensid 3569

= Atencid virtual: https://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-
electronica/queixes-i-suggeriments/

934 624 000 extensi6 3569

http://www.gramenet.cat

ribacm@gramenet.cat

La nostra missio és proposar, elaborar, dirigir i executar els projectes d’obres que afecten els edificis i
espais publics de la ciutat. Disposem d’un equip técnic que treballa amb voluntat i professionalitat per
a la millora continua del municipi i I'atencié de qualitat a la ciutadania.
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Els valors sén qualitat de I'obra publica, innovacid, accessibilitat, habitabilitat, sostenibilitat ambiental,
eficacia i eficiencia en la gestid dels recursos.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1 Estudis de viabilitat
Estudiar técnicament, ambiental i economica les propostes de futurs projectes d’edificacié i espais

publics per analitzar la conveniéncia i la possibilitat de la seva realitzacié.

Destinataris/aries Equip directiu

Com sol-licitar el servei: Comunicacié interna

3.2 Redaccié de projectes d’obres

Elaboracié de projectes i documents técnics d’edificacid i espais publics que han estat considerats

viables.
Destinataris/aries Equip directiu
Com sol-licitar el servei: Comunicacié interna

3.3 Elaboracié de documentacié complementaria

Elaboracid de documentacié técnica complementaria dels diferents expedients administratius
relacionats amb els projectes d’obres, com ara informes de reclamacions patrimonials, informes
per dur a terme les licitacions i adjudicacions d’obres, i documents técnics de suport i
assessorament a altres serveis de I’Ajuntament.

Destinataris/aries Serveis de I’Ajuntament i equip directiu

Com sol-licitar el servei: Comunicacié interna

3.4 Direcci6 i/o seguiment de projectes i d’obres
Direccié i/o seguiment de les obres d’edificacié i espai public posteriorment a I'aprovacié del
projecte i de I'adjudicacid de les obres. La iniciativa dels projectes i obres correspon a I’Ajuntament
i/o a altres institucions publiques.

Destinataris/aries Equip directiu

Com sol-licitar el servei: Comunicacio interna
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3.5 Elaboracié d’informacio per donar a coneixer els projectes i les obres municipals

Elaborar la informacié necessaria per donar a conéixer a la ciutadania els projectes i les obres que
s’executen a la ciutat. Aquesta informacié es difon habitualment a través dels mitjans de
comunicacid local, les regidories de districte, els processos participatius, reunions i assemblees

veinals i sectorials, aixi com el contacte directe amb les persones interessades.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei:

Ciutadania i equip directiu, politic i tecnic de I’Ajuntament.

La ciutadania pot tenir accés a la informacié mitjangant els
diferents canals de comunicacié municipals.

El personal de I'Ajuntament pot accedir a través de les
habituals vies de comunicacié interna.
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4. Compromisos de qualitat amb indicadors d’avaluacio

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Complir els terminis previstos de redaccié dels projectes anuals. Percentatge de projectes anuals redactats de 85% anual
conformitat amb els terminis previstos.
Complir els terminis previstos d’execucié de les obres anuals, a partir | Percentatge de les obres anuals executades de | 85% anual

de I'adjudicacié de I'empresa constructora o subministradora.

conformitat amb els terminis previstos.

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjancant la web municipal al primer trimestre de I'any posterior a I’any avaluable.
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5. Compensacions en cas d'incompliment
En cas d’incompliment se seguira el procediment segiient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions semblants.
= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacio patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracid i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracio i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacid i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de participacié ciutadana i govern obert de 2015.
= Escrits dirigits al Servei.

7. Formulacioé de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

. La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments,
consultes i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent
clic aqui.
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també via presencial adregant-vos a ['Oficina
d’Informacié i Atencié Ciutadana, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita
previa al telefon 934 624 090 o a través del web  municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita- prévia/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per teléfon en
horari d’atencié al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
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8.

Normativa especifica del servei

El Servei Técnic d’Obres Publiques desenvolupa les seves tasques basant-se en diferents ambits
normatius i textos legals, entre els quals destaquen:

9.

L'urbanisme, el planejament i la gestié urbanistica
o Textrefds de la Llei d’Urbanisme
o Llei del sol
o Pla General Metropolita
o Ordenances municipals

La contractacio publica
o Text refds de la Llei de Contractes del Sector Public
o Reglament General de la Llei de Contractes de les Administracions Publiques

Projectes i obres d’edificacié i via publica
o Llei d’Ordenacié de I Edificacid
o Codi Técnic de I'Edificacié
o Llei de promocid de I'accessibilitat i de supressié de barreres arquitectoniques
o Disposicions minimes de seguretat i de salut en les obres de construccio

Tots aquells textos legals que incideixen en el regim local, la transparéncia i la proteccié de
dades.

Drets i deures de la ciutadania

9.1 Drets

A exigir les responsabilitats de les administracions publiques i autoritats, quan aixi
correspongui legalment.

Dret a obtenir copia dels documents que integrin I'expedient administratiu, en els termes que
preveu la Llei.

Dret a no aportar els documents ja presentats i que estiguin en poder de I’Administracid,
d’acord amb el que preveu la Llei.

Dret a obtenir copia segellada dels documents presentats, en les condicions que estableix la
Llei.

Dret dels obligats a presentar davant el Servei la documentacid que considerin convenient i
gue pugui ser rellevant per a la resolucié del procediment que s’estigui desenvolupant.

Dret a que I’Ajuntament respecti i compleixi les condicions estipulades en els contractes i
convenis adoptats amb tercers.

Dret a actuar mitjangant representant amb els requisits establerts per la Llei.

9.2 Drets (reconeguts a la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat)

Dret a una existéncia que permeti millorar el benestar i la qualitat de vida i, per tant, dret a
gaudir d’uns espais verds saludables, harmonics, divertits i segurs.
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Els ciutadans i ciutadanes tenen dret a un medi ambient sa que cerqui la compatibilitat entre
el desenvolupament economic i I'equilibri ambiental.

Les autoritats municipals executen totes les accions necessaries per tal que els ciutadans i
ciutadanes apreciin, sense degradar-lo, el paisatge urba i natural que envolta i configura la
ciutat. Aixi mateix, les autoritats municipals poden fer consultes a la ciutadania sobre les
modificacions que puguin alterar el paisatge urba.

Els ciutadans i ciutadanes tenen dret a un desenvolupament urbanistic ordenat que garanteixi
una relacié harmoniosa entre I’habitat, els serveis publics, els equipaments, els espais verds i
les estructures destinades als usos col-lectius.

Les autoritats locals garanteixen I'existéncia d’espais lidics de qualitat oberts a tots els infants
sense discriminacio.

9.3 Deures

10.

Utilitzar els serveis publics municipals, d’acord amb la seva naturalesa, i accedir als
aprofitaments comunals, segons les normes aplicables.

Contribuir a la realitzaci6 de les competéncies municipals  mitjancant prestacions
econdmiques i personals legalment previstes.

Per efectuar qualsevol tramit d’un procediment administratiu, estan obligats a relacionar-se a
través de mitjans electronics amb les administracions publiques, aquells subjectes que
estableix la Llei 39/2015 de procediment administratiu comu de les administracions publiques.
La ciutat és I'espai col-lectiu que pertany a tots els seus habitants que tenen dret a trobar-hi
les condicions per a la seva realitzacid politica, social i ecologica, fet que comporta assumir
també deures de solidaritat (Reconeguts a la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans
a la Ciutat).

Respectar les normes d’usos i de convivencia definits a les Ordenances de civisme (en fase de
redaccid).

Tractar amb respecte i consideracié al personal que presta els serveis.

Facilitar totes les dades necessaries per a la tramitacié dels expedients, aixi com dels canvis
que s’hi produeixin.

Complir amb les obligacions contractuals.

Mantenir un bon Us de la via publica, aixi com dels edificis publics.

Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglents
circumstancies:

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de
treball.

Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de l'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusi6 i compliment de

compromisos és Montserrat Riba i Campos, la cap de Servei.
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CARTA DE SERVEIS DEL PUNT DEL VOLUNTARIAT

El Punt del Voluntariat és un servei de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet creat el 2005 que
informa, assessora, orienta i gestiona sobre temes de voluntariat a les entitats privades sense anim de
lucre i a la ciutadania. Centrem els nostres esforcos en fer possible I'apropament, I'enfortiment i el
treball en xarxa d’entitats i de la ciutadania amb el suport de I’Ajuntament, perque tot plegat
esdevingui una xarxa de recursos i de voluntariat per a la ciutat.

1. Identificacio

Nom del Servei Punt del Voluntariat

Adscripcio dins I'organigrama Direccid de Serveis d’Educacio, Cultura, Drets Socials, Infancia,
municipal Joventut, Esports, Cooperacio i Solidaritat

Equip responsable Maribel Moya Diaz, técnica del Punt del Voluntariat

moyadm@gramenet.cat

Carmen Uroz Bernabé, coordinadora de Moviments Socials,
Entitats, Cooperacié i Solidaritat
urozbc@gramenet.cat

Gemma Bellvehi Oliver, directora d'Educacio, Cultura, Drets
Socials, Infancia, Joventut i Esports
bellvehiog@gramenet.cat

Adreca Passeig Lloreng Serra, 50 porta nimero 2

Horari Presencial dimarts de 10 a 13 hores i dijous de 16 a 19 hores.
Aquest horari podria modificar-se durant els periodes de
vacances de Nadal, Setmana Santa i estiu (a partir del 25 de
juny fins al 10 de setembre).

Teléefon 934 624 079
Web http://www.gramenet.cat/puntdelvoluntariat/
Adreca electronica puntvoluntariat@gramenet.cat

2. Missidivalors

La missio és sensibilitzar, assessorar, orientar i derivar a la poblacié envers les activitats voluntaries,
aixi com fomentar la generositat, fer créixer I'altruisme, enfortir la solidaritat i la cohesié entre la
ciutadania. Al mateix temps, tenim I'objectiu d’oferir suport a la xarxa d’entitats privades sense anim

Diputacié
Barcelona

BOPRB sutieti oficial de la Provincia de Barcelona | Data 20-3-2018 | CVE 2018011145 | Pag. 155-264 | https:/fbop.diba.cat | (]



de Gramenat

ndududys
1] Ajurtament
't } de Santa Coloma

de lucre del municipi per incrementar la participacid i cohesionar les entitats i també tenir cura de
I’equilibri en el nombre de voluntariat i projectes.

Els valors sén els de solidaritat, altruisme, compromis, responsabilitat, participacid, transformacié,
sentit critic, igualtat, cooperacié i civisme.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los
3.3 Serveis adregats a la ciutadania:

= Informacié sobre la Llei del voluntariat (drets i deures), els projectes i les entitats de la ciutat.

= Assessorament, orientacid i derivacié a les entitats per a fer voluntariat segons les habilitats,
interessos, experiéncia i disponibilitat de cadascu, mitjangant entrevistes personalitzades.

= Formacio estable al llarg de I'any per al voluntariat en actiu i obert a la resta de la ciutadania,
sobre temes propis de voluntariat.

= Sensibilitzacié: mitjangant els tallers als instituts, assisténcia a jornades, xerrades, etc...

= Seguiment de les actuacions de voluntariat, projectes i derivacions.

3.4 Serveis adregats a les entitats

= Diagnosiiorientacié individualitzada per a millorar la gestié associativa sobre voluntariat.

= Suport en la captacié de persones voluntaries.

= Gestid i recursos per desenvolupar nous projectes de voluntariat a la ciutat.

= Formacié destinada a I'area de la gestié associativa i al voluntariat de I'entitat.

= Apropament i treball en xarxa entre les entitats de la ciutat.

= Assessorament i recursos per a disposar de voluntariat.

= Seguiment del compliment de la Llei 25/2015 del voluntariat i foment de I'associacionisme.

3.5 Serveis adrecats als/les professionals

= Tallers de sensibilitzacid per a centres educatius, centres de formacié ocupacional i altres
espais de la ciutat.

= Informacio per a professionals: Diputacid, altres ajuntaments, etc.

Destinataris Ciutadania, entitats i professionals
Com sol-licitar els serveis: Els serveis es poden demanar de forma presencial, per correu electronic o
per teléfon.

Si és un centre educatiu, cal fer la inscripci6 a la web del Programa
d’Activitats Educatives de I’Ajuntament, clicant aqui
(www.gramenet.cat/educaciopaecc)
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

L'av

aluacio dels compromisos dels serveis publics podra ser consultada mitjancant la web municipal al primer trimestre de I'any posterior a I’any avaluable.

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Aconseguir un grau de satisfaccié del professorat sobre les sessions de
sensibilitzacié adrecades als joves escolaritzats, com a minim 7 punts
sobre 10.

Grau de satisfaccié

27

Mantenir actualitzada la informacié del Servei al web municipal i | Nombre de queixes anuals rebudes en|<10
xarxes socials. relacié amb la informacid no actualitzada

Atendre totes les sol-licituds del Programa Activitats Educatives |% sol-licituds ateses com a maxim en 48 | > 90%
demanant tallers de sensibilitzacié per a joves, en un termini maxim de | hores.

48 hores, un cop arribada la peticio al Servei del Punt de Voluntariat.

Realitzar com a minim 3 tallers de formacié amb un grau de satisfaccid | Grau de satisfaccié >
minim de 8 per al voluntariat al llarg de I’any. Nombre de tallers >3
Fer la primera entrevista a les persones que vulguin treballar com a | % de primeres entrevistes realitzades en el | > 90%
voluntari/aria en un maxim d’una setmana des de la seva peticio. termini establert

Reconeixer i agrair la tasca del voluntariat de la ciutat en un acte festiu | Realitzacié de I'acte Si /No Si

el dia Internacional del voluntariat.
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5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’incompliment se seguira el segiient procediment:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar la situacions semblants.
= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacio patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracid i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacid i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcio de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccié.

= Escrits dirigits al Punt del Voluntariat.

= Opinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

= f#scvoluntariat

= Taula Sectorial del Voluntariat: formada per les entitats de la xarxa del Punt i I'Ajuntament.
http://www.gramenet.cat/index.php?id=13095

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= |a Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui
(https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/)

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacio i Atencié Ciutadana (OIAC), situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar
cita previa al telefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per teleéfon en
horari d’atencio al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
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8. Normativa del Servei

Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccié de dades de caracter personal
(LPDCP).

Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, d’accés a la informacio publica i bon
govern.

Llei 25/2015 del voluntariat i foment de I’associacionisme.

9. Dretsideures de la ciutadania

Segons la Llei 25/2015, del 30 de juliol, del voluntariat i del foment de I’associacionisme, les persones
que participen en programes de voluntariat tenen els drets i deures seglients:

9.1 Drets del Voluntariat

9.2

Obtenir informacio sobre la missio, la finalitat i el funcionament de I’entitat.

Rebre la formacié necessaria.

Esser tractats sense cap discriminacid i amb respecte independentment de condicions i
creences.

Formalitzar la vinculacié amb el full de compromis.

Disposar d’acreditacio o identificacié com a voluntaris/aries.

Obtenir un certificat de participacid en els programes de les entitats de voluntariat.

Tenir el reconeixement de I'experiéncia adquirida.

Participar en I'elaboracio, la planificacid, I'execucié i I'avaluacio dels programes i les activitats.
Rebre informacio sobre les condicions de seguretat, higiene i salut.

Rebre cobertura d’asseguranca de riscos per l'activitat i dels danys que podrien causar a
tercers.

Rescabalar-se, si aixi s’acorda, de les despeses que I'activitat de voluntariat pugui ocasionar.
Acordar condicions, canvis i desvinculacio de la tasca voluntaria.

Deures del voluntariat

Cooperar en la consecucié dels objectius de I'entitat o dels programes en que participa.
Participar activament en la formacié acordada per a I'acompliment de la tasca.

Acomplir I'activitat amb responsabilitat, diligéncia i competéncia, respectar les normes, els
principis i els valors.

Observar les mesures de seguretat i salut que estableixen les lleis.

Rebutjar tota contraprestacié economica o material que els ofereixin.

Respectar els drets i la dignitat, tant de les persones destinataries de I’accid voluntaria com de
la resta de persones voluntaries.

Mantenir la confidencialitat de les informacions rebudes.

La persona voluntaria ha de notificar a I’entitat de voluntariat una possible desvinculacié o una
rendncia a seguir cooperant amb antelacio suficient.
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10. Data d’aprovacié i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacid de les unitats administratives i en els processos interns de
treball.

® Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de l'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusi6 i compliment de
compromisos és Gemma Bellvehi Oliver, directora d'Educacid, Cultura, Drets Socials, Infancia, Joventut
i Esports.
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CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE RECAPTACIO

El Servei de Recaptacié exerceix les funcions administratives conduents al cobrament en periode
voluntari (és el tipus de pagament sense recarrec) dels tributs, preus publics i altres ingressos de dret
public municipals.

L’Ajuntament té delegat a I'Organisme de Gestié Tributaria de la Diputacié de Barcelona les
competencies del cobrament, en periode executiu (s’inicia quan no s’ha efectuat el pagament en
voluntaria, generant un recarrec a afegir a I'import inicial) de tots els tributs, preus publics i altres
ingressos municipals. Igualment, la Diputacié de Barcelona s’encarrega del cobrament de I'lmpost
sobre vehicles de traccid6 mecanica i multes de transit, tant en voluntaria com en executiva. Per a
informacié sobre les competéncies delegades es pot consultar la Carta de Serveis de I'Organisme de
Gestid Tributaria de la Diputacid de Barcelona al web http://orgt.diba.cat .

1. Identificacio

Nom del servei Servei de Recaptacié

Adscripcio dins I'organigrama Alcaldia

municipal

Equip responsable Rosa Carrillo Sanchez, coordinadora

carrillosr@gramenet.cat

Manuela Hervas Osuna, Tresorera municipal
hervasom@gramenet.cat

Adreca Carrer de la Vistalegre, 17

Com arribar-hi Amb transport privat
Santa Coloma té accessos directes a les autopistes A7, C58, C31,
B20, i a les Rondes de Dalt i del Litoral, a més de la via BV5001
(ctra. de la Roca).
Amb transport public
Metro: L1 parada “Santa Coloma” L9 “Església Major” L-9
Bus: 42, B14, B15, B18, B19, B27, B27, B80, B84

Horari (presencial / virtual) Presencial de 9 a 13.30h.
Aquest horari podria modificar-se durant els periodes de
vacances de Nadal, Setmana Santa i estiu (del 25 de juny fins al
10 de setembre)

Telefon 934 624 000934 624 025 de 8 2 14.30 h.
Fax 934 662 397

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 161-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



de Gramenat

nhdediy
1' Ajuntamient
b } de Santa Coloma

Web www.gramenet.cat

Adreca electronica recaptacio@gramenet.cat

2. Missid i valors

La missid és recaptar en periode voluntari els tributs, preus publics i altres ingressos de dret public de
I’Ajuntament, del Patronat de la Musica i d’altres organismes publics.

Els valors sén prestar un servei de qualitat a la ciutadania, amb compliment de la legalitat,
confidencialitat, objectivitat, equitat i respecte.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1. Informacid i assisténcia presencial i telefonica a la ciutadania

Des de I'Oficina del Servei de Recaptacid donem informacié i assisténcia als contribuents tant
presencialment com telefonica.

Destinataris/aries Contribuents i entitats col-laboradores.

Com sol-licitar el servei Telefonicament o al Servei de Recaptacid.

3.2. Gestid de domiciliacions bancaries dels tributs i el preus publics de
cobrament periodic

Els contribuents poden domiciliar el pagament dels seus tributs i preus publics periodics
mitjancant un manament bancari.

Destinataris/aries Contribuents i entitats col-laboradores.

Com sol-licitar el servei  Tramitar presencialment a Servei de Recaptacid.
Tramitar presencialment a I’Oficina d'Informacid i Atencié Ciutadana (OIAC)
Plaga de la Vila 1, Santa Coloma de Gramenet, amb cita previa:
Telefon: 934 624 090
Web:  http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

O bé, emplenar un formulari de domiciliacié bancaria que es pot descarregar en
I'enllag seglient:
https://oiac.gramenet.cat:10003/RegistreTelematic/Ajuda.aspx?cf=DBT&lang=CA i
Cal enviar-lo degudament signat juntament amb fotocopia del document d'identitat
de les persones signants per correu postal a Ajuntament de Santa Coloma de
Gramenet PI. de la Vila, 1- 08921 - Santa Coloma de Gramenet, Barcelona.
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3.3. Tramitacio de les sol-licituds d’ajornament i fraccionament de pagament dels
deutes en periode voluntari

Els contribuents poden demanar I'ajornament i/o fraccionament dels seus deutes en periode
voluntari mitjangant una sol-licitud al Servei de Recaptacio.

Destinataris/aries Contribuents

Com sol-licitar el servei Tramitar presencialment a I'Oficina d'Informacid i Atencié Ciutadana
(OIAC) amb cita previa al teléfon: 934 624 090 o al web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

3.4. Lliurament duplicats de rebuts, justificants de pagaments i d’estar al corrent
de pagament

Des del Servei de Recaptacid es lliuren justificants de pagament i d’estar al corrent d’aquests
pagaments, aixi com duplicats dels rebuts.

Destinataris/aries Contribuents

Com sol-licitar el servei Presencialment al Servei de Recaptacid i telematicament a I'adreca
recaptacio@gramenet.cat.

3.5. Lliurament de documents cobratoris per facilitar el pagament a les entitats
financeres

Des del Servei de Recaptacié es lliuren aquells documents que sén necessaris per efectuar els
pagaments a les entitats financeres.

Destinataris/aries Contribuents

Com sol-licitar el servei Presencialment al Servei de Recaptacié i telematicament a I'adreca
recaptacio@gramenet.cat.

3.6. Tasques de gestio interna
= Gestid diaria dels cobraments en periode voluntari dels ingressos municipals

Diariament les entitats col-laboradores (bancs) ens trameten els pagaments realitzats pels
contribuents el dia anterior i els tractem perqué constin a la nostra aplicacid.

= Emissié i seguiment de les notificacions practicades als contribuents de les
liquidacions girades pels diferents serveis de I’Ajuntament

Lliurem les notificacions de les liquidacions carregades al Servei de Recaptaciéo per al
consegient cobrament (Plusvalues, Impost Béns Immobles, entre d’altres) al domicili fiscal del
contribuent i el tractament posterior segons el motiu pel qual sén retornades per I'empresa
notificadora.
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Seguiment de la finalitzacié del periode voluntari de pagament

Quan finalitza el periode de pagament en voluntaria, sense recarrec, s’inicia el periode
executiu de pagament, amb recarrec.

Carrec dels valors a I’Organisme de Gestié Tributaria de la Diputacié de Barcelona.
Iniciat el periode executiu de pagament, es lliura aquest deute impagat a I’'Organisme
de Gestié Tributaria de la Diputacid de Barcelona, perqué tramiti el cobrament en
executiva.

Confeccid del compte anual i de la memoria del Servei de Recaptacié

El compte anual és el resum de 'estat dels rebuts i liquidacions (cobrats, pendents,
anul-lats) carregats a aquest Servei durant I'exercici.

La memoria és un informe de totes les activitats realitzades durant I'exercici per
aquest Servei.
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Implementar enquestes de satisfaccié a partir de I'any | Grau de satisfaccié 2 6 punts
2018.
Atendre la ciutadania de forma presencial en el Servei | Temps mig d’espera d’atencié < 8 minuts

de Recaptacié en un temps mig d’atencié menor o
igual a 8 minuts.

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjancant la web municipal el primer trimestre de I'any posterior a I'any avaluable.
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5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’incompliment se seguira el procediment segiient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions semblants.

= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacioé patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacid dels/les usuaris/aries en la millora del Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracio i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacid participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacid i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de participacié ciutadana i govern obert de 2015.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccié i/o d’expectatives que estan disponibles al
Servei de Recaptacio.

= Escrits dirigits a I’adreca del Servei.

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a [I’Oficina
d’Informacié i Atencié Ciutadana, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita
prévia al teléefon 934 624 090 o a través del web  municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per telefon en
horari d’atencié al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
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8. Normativa especifica del Servei

= Llei 39/2015, d’1 d’octubre de 2015, del procediment administratiu comu de les administracions
publiques.

= Reial decret legislatiu 2/2004, de 5 de marg, pel qual s’aprova el text refés de la Llei reguladora
de les hisendes locals.

= Llei 58/2003, de 17 de desembre, general tributaria.

= Reial decret 939/2005, de 29 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament general de recaptacio.

Diputacio
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= Ordenanca general, reguladora de la gestid de la recaptacid dels tributs i d’altres ingressos de g
dret public municipals, aprovada pel Ple Municipal de I’Ajuntament. S
:

9. Dretsi deures de la ciutadania é—
9.1. Drets 3
3

o

= Dret a ser tractar amb respecte i consideracié pels empleats del Servei de Recaptacio. =t
= Dret a utilitzar qualsevol de les dues llengiies oficials a Catalunya. 2
= Dret a ser informat i assistit per I’Administracio sobre I'exercici de seus drets i el compliment .
de les seves obligacions tributaries. 0

= Dret a coneixer |'estat de tramitacid dels expedients en els quals sigui part. E
= Dret a sollicitar certificacié6 i copia segellada dels documents presentats davant 2
I’Administracid, sempre que els aportin juntament amb els originals per a la confrontacié i el §
dret a la devolucié dels originals dels documents esmentats, en el cas que no hagin de constar =

a 'expedient. ©

= Dret a no aportar els documents ja presentats i que estiguin en poder de I’Administracié o
actuant, sempre que l'obligat tributari indiqui el dia i el procediment que s’estigui §
desenvolupant. g

= Dret a que les manifestacions amb rellevancia tributaria dels obligats es recullin en les S
diligencies esteses en els procediments tributaris. g

= Dret a coneixer la identitat de les autoritats i el personal de I’Administracié sota la
responsabilitat de la qual es tramiten les actuacions i els procediments en els quals tingui la
condicié d’interessat/ada.

= Dret al reembors de la manera que fixa la Llei, del cost dels avals i altres garanties aportats per
suspendre I'execucié d’un acte o per ajornar o fraccionar el pagament d’un deute, si 'acte o
deute es declara totalment o parcialment improcedent per senténcia o resolucié ferma, amb
abonament de l'interes legal sense necessitat d’efectuar requeriment a I'efecte, aixi com a la
reduccié proporcional de la garantia aportada en els suposits d’estimacié parcial del recurs o
de la reclamaci6 interposada.

= Dret, en els termes legalment previstos, al caracter reservat de les dades, informes o
antecedents obtinguts per I’Administracid, que només es poden utilitzar per a I'aplicacié dels
tributs o recursos la gestid dels quals tingui encomanada i per a la imposicié de sancions, sense
que puguin ser cedits 0 comunicats a tercers, excepte en els suposits que preveuen les Lleis.

= Dret al fet que les actuacions de I’Administracié que requereixin la seva intervencio es duguin
a terme de la manera que resulti menys costosa, sempre que aixd no perjudiqui el compliment
de les obligacions tributaries.

= Dret a formular al-legacions i a aportar documents que s’han de tenir en compte pels organs
competents en redactar la proposta de resolucié corresponent.
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= Dret a formular queixes i suggeriments en relaci6 amb el funcionament del Servei de
Recaptacié.

= Dret a obtenir copia a carrec seu dels documents que integrin I'expedient administratiu en el
tramit de posada de manifest en els termes que preveu la Llei.

= Dret a sol-licitar la suspensié.

= Dret a sol-licitar la compensacié de deutes.

9.2. Deures

= Efectuar el pagament de les obligacions tributaries dins els terminis fixats.

= Adoptar una actitud adequada i respectuosa cap al personal del Servei de Recaptacid que els
atén.

* Indicar el nom, cognoms, domicili i NIF/NIE/passaport per iniciar qualsevol tramit.

=  Facilitar la documentacio i informacié que li sigui requerida per a la tramitacié dels expedients.

= Estaran obligats a relacionar-se a través de mitjans electronics amb I’Administracié per a la
realitzacié de qualsevol tramit d’'un procediment administratiu, les persones juridiques, les
entitats sense personalitat juridica, qui exerceixi una activitat professional per a la qual es
requereixi estar col-legiat, per als tramits i actuacions que realitzin amb I’Administracié en
I'exercici de 'esmentada activitat professional, qui representi a una persona interessada que
estigui obligada a relacionar-se electronicament amb I’Administracié.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017.. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacid, aixi com el manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Rosa Carrillo Sanchez, la coordinadora del Servei.
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CARTA DE SERVEIS DE RECURSOS HUMANS

L’ambit de Recursos Humans el conformen un equip multidisciplinari de professionals que treballen
conjuntament i transversal per tal de donar serveis als empleats i empleades publiques de la
Corporacio aixi com a diferents serveis de I'organitzacié.

Aquest Servei esta formada per diversos ambits:

= Atencié a 'Empleat

= Seleccié i Desenvolupament

= Relacions Laborals, Recursos i Prestacions
=  Prevencid de Riscos Laborals

1. Identificacid

Nom del servei Recursos Humans

Adscripcié dins 'organigrama municipal  Area de Serveis Interns, Promocié Economica, Comerg,
Ocupacid i Promocio de la Ciutat

Equip responsable
Montse del Pino, responsable d’Atencid a 'Empleat/da
delpinonm@gramenet.cat

Anna Alsina, responsable de Seleccié i Desenvolupament
alsinaba@gramenet.cat

M2 Jesls Roelas, responsable de Relacions Laborals,
Recursos i Prestacions
roelasimj@gramenet.cat

Maria Martinez, responsable de Prevencid de Riscos
Laborals.
martinezum@gramenet.cat

Ana Mufioz Martinez, Directora de promocié economica,
Comerg, Ocupacio, Recursos Humans, Hisenda, Serveis
interns i promocio ciutat.
munozma@gramenet.cat

Adreca Plaga de la Vila, 1

Com arribar-hi Amb transport privat
Santa Coloma té accessos directes a les autopistes A7, C58,
C31, B20, i a les Rondes de Dalt i del Litoral, a més de la via
BV5001 (carretera de La Roca).
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Amb transport public

Santa Coloma de Gramenet s’inclou dins la Xarxa de
Transport de I’Area Metropolitana de Barcelona, amb
accessos per metro, autobus i taxi.

La parada de metro més propera és 'anomenada “Santa
Coloma”, de la Linia 1 de metro (linia vermella).

Horari (presencial / virtual) Presencial i telefonica: de dilluns a divendres de 9 a 14h
Aquest horari podria modificar-se durant els periodes de

vacances de Nadal, Setmana santa, i estiu (a partir del 25 de
juny fins el 10 de setembre).

Telefon 93462 40 28
Web http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/
Adreca electronica recursoshumans@gramenet.cat

prevencioriscoslaborals@gramenet.cat

2. Missio i valors

Recursos Humans actua com a eix vertebrador per assolir els objectius predefinits per I'equip de
govern, i vehiculitza, juntament amb els interlocutors socials, les politiques de personal de
I’Ajuntament. En aquest sentit, la nostra missié és coadjuvar les necessitats de I'organitzacié i la
satisfaccid de I'empleat/da.

Els nostres valors sén obtenir els maxims nivells de rendibilitat i eficacia, sempre sota la fita d’oferir
uns serveis d’alt nivell qualitatiu als nostres usuaris/aries: els membres de 'organitzacid.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1 Atenci6 a I’empleat

= Atencié personalitzada als empleats/ades de la corporacio.

= Gestionar, tramitar i fer el seguiment dels expedient administratius derivats de la vinculacié
laboral dels empleats/empleades: excedéncies, jubilacions, llicéncies, expedients disciplinaris.

= Elaborar les nomines i assegurances socials del personal.

= Gestionar i mantenir el sistema d’informacié de personal, custodiar els expedients personals i
preparar i emetre les certificacions corresponents al seu ambit de competéncia.

=  Gestionar el temps de treball: seguiment i control presencia, absentisme, permisos, horaris,
vacances i similars.
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Destinataris/aries Empleats/des de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei Instancia, atencid presencial i telefonica, correu electronic i intranet.
https://intranet.grame.net/Intranet/Intranet.htm

3.4 Selecci6 i desenvolupament

= Gestionar els procediments i expedients relatius a convocatories, concursos i altres processos de
seleccid, contractacié i provisio de llocs.

Destinataris/aries Usuaris/aries externs/es i empleats/des de I’Ajuntament
Com sol-licitar el servei Instancia genérica, atencidé presencial i telefonica, correu electronic, i pagina
web.

http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/

= Estudiar, proposar i controlar les modificacions de la relacié de llocs de treball i de la plantilla

de personal.

= Detectar les necessitats formatives, planificar i gestionar els aspectes técnics en matéria de
formacio.

Destinataris/aries Empleats/des de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei Instancia genérica, atencio presencial i telefonica, correu electronic, pagina web

i intranet.
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/
https://intranet.grame.net/Intranet/Intranet.htm

3.5 Relacions laborals, recursos i prestacions

=  Controlarifer el seguiment de la despesa del capitol 1 Despeses de personal.
= Atendre els/les empleats/des de la Corporacid i els/les seus/ves representants legals i
sindicals, i impulsar la resolucié negociada dels conflictes organitzatius.

Destinataris/aries Empleats/des de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei Instancia genérica, atencié presencial i telefonica, correu electronic i intranet.
https://intranet.grame.net/Intranet/Intranet.htm

3.6 Prevencio de riscos laborals
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= Dirigir, planificar, organitzar, coordinar i controlar els diferents ambits de la prevencié dels
riscos laborals a I’Ajuntament: pla de prevencié i manual de procediments (seguretat, higiene,
ergonomia i psicosociologia), vigilancia de la salut dels empleats , accidentalitat laboral,
condicions de seguretat en el lloc de treball, plans d’emergéncies dels edificis, formacié i
informacio en prevencid.

= Coordinacié del Comite de Seguretat i Salut.

= Gestio dels conflictes laborals, elaboracié de propostes sobre millores de les relacions
interpersonals i la comunicacié en I'ambit laboral. Coordinacié del protocol d’assetjament
laboral i el de violencia ocupacional.

Destinataris/aries Empleats/des de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei Instancia genérica, atencid presencial i telefonica, correu electronic i intranet.
https://intranet.grame.net/Intranet/Intranet.htm intranet.
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/es i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Mantenir actualitzades les convocatories de | Nombre de queixes <5
seleccio

Actualitzar trimestralment la informacid de | Actualitzacié trimestral: si/no Si
plantilla, RLT, organigrama i contractacions

Garantir una bona qualitat de la formacié | Percentatge de valoracions dels cursos que superen |90%
oferta als/a les empleats/des, amb una|una puntuaci6 de 7 sobre 10

valoracid superior o igual a 7 sobre 10.

Formar a la totalitat de la plantilla municipal | Percentatge de plantilla formada en aquests temes | 33'3%
en primers auxilis, us de desfibril-lador,

actuacid en cas d’emergéncia i extincié

d’incendis, durant el periode 2017-2019.

Garantir la tramitacio d’operacions | Dies de tramitacid <4
comptables de personal en un termini inferior

oigual a 4 dies.

Atendre les consultes i requeriments per | % de consultes i requeriments per escrits atesos com | 95%
escrit dels/les empleats/ades en un termini|a maxim en 15 dies

maxim de 15 dies

Implementar el portal de I'empleat durant el | % d’'implementacio 50%

periode 2018-2019.
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NOTA: Els compromisos de qualitat es basen en I'atencié als usuaris i a les seves demandes d’accés a la informacid, des de el moment en que el Servei en té coneixement. El temps de
resolucio de les consultes plantejades dependra de cada cas en concret.

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics podra ser consultada mitjancant la web municipal al primer trimestre de I'any posterior a I'any
avaluable.
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5. Compensacions en cas d’'incompliment

En cas d’incompliment se seguira el procediment seglient:

= Es donara explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de
les mesures correctores que es duran a terme per evitar la seva repeticid.

=  S’oferira alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’'un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la
tramitacié d’un procediment de reclamacié patrimonial de I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/es en la millora del
servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacio ciutadana en la definicid, execucio i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la
cooperacié i el consens.

Els canals per incorporar la percepcié dels ciutadans i ciutadanes poden ser diversos:

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccié i/o d’expectatives de que disposa el servei.
=  Escrits dirigits a 'adreca del Servei.

= |nterlocutors/es socials

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Principalment els/ les empleats/des es poden dirigir presencialment al nostre Servei o trucar per
telefon en horari d’atencid aixi com posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu
electronic.

En el cas dels usuaris externs, en matéria de convocatories de personal, altres vies de contacte

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.

=  Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-se a |'Oficina d’Informacio
i Atenci¢ al Ciutada, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita prévia al telefon
93 462 40 90 o al través del web municipal http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-
previa/
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8. Normativa especifica del servei

RDL 5/2015 del text refds de I'Estatut basic de 'Empleat Public

RDL 2/2015 del text Refds de I’Estatut dels Treballadors

Acord Regulador de les Condicions de treball dels empleats/ades de I’Ajuntament de Santa
Coloma de Gramenet

Llei 31/1995 de Prevencio de Riscos laborals

9. Drets i deures dels ciutadans/nes i empleats/des
9.1 Drets

=  Ser atesos amb la major brevetat possible.

= Dret a utilitzar qualsevol de les dues llengties oficials a Catalunya.

= Presentar una queixa o reclamacié sobre el servei rebut.

= Fer aportacions i suggeriments, ja que per nosaltres sempre constituiran una oportunitat de
millora.

9.2 Deures

= Tractar amb respecte i consideracié al personal que presta el Servei.

= Fer un Us correcte de les instal-lacions i el material municipal.

= Retornar la documentacio en les mateixes condicions d’ordre, integritat i conservacié en les
gue va ser facilitada.

10. Data d’aprovacid i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El seu
contingut sera revisat i actualitzat cada tres anys o sempre que tingui lloc algunes de les
circumstancies segiients :

= Modificacions normatives que afectin els serveis prestats o les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

Les persones responsables de la seva actualitzacié de la Carta de Serveis, aixi com del seu
manteniment, difusié i compliment de compromisos sén Montse del Pino, Maria Martinez, M.
Jesus Roelas i Anna Alsina, les caps de servei.
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CARTA DEL SERVEI DE RECURSOS | PRESTACIONS DE L’AREA

D’'URBANISME

El Servei de Recursos i Prestacions de I’Area d’Urbanisme dona suport administratiu, juridic i econdomic
a bona part dels serveis de I'’Area d’Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient, Ecologia Urbana, Espai
Public, Via Publica, Civisme i Seguretat Ciutadana.

1. Identificacio

Nom del servei

Adscripcio dins I'organigrama
municipal

Equip responsable

Adreca

Horari (presencial / virtual)

Teléfon

Web

Adreca electronica

2. Missio i valors

Recursos i prestacions de I’Area d’urbanisme

Direcci6 d’Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient, Ecologia
Urbana, Espai Public, Via Publica i Seguretat Ciutadana.

Gemma Fernandez Torrijos, cap del Servei,
fernandeztg@gramenet.cat

Zaida Muxi Martinez, directora d’Urbanisme, Habitatge, Medi
Ambient, Ecologia Urbana, Espai Public, Via Publica i Civisme.
muximz@gramenet.cat

Serveis Territorials: Plaga Olimpo 3
Santa Coloma de Gramenet

De 8.00a 15.00 h

934 624 000 extensi6 3600

www.gramenet.cat

fernandeztg@gramenet.cat

Donar suport administratiu, economic i juridic i tramitar els expedients administrats relacionats amb la
gestié de I'area d’Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient, Ecologia Urbana, Espai Public, Via Publica i

Seguretat Ciutadana.

Els nostres valors sén I'eficacia, 'eficiencia i I'interés public.
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3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1 Gestié administrativa

Gestio administrativa dels expedients impulsats pels diferents serveis amb els quals col-labora:

Repartiment i gestié de I'entrada de documents al registre de I’Ajuntament.

Elaboracié de les propostes d’acords a junta de governi ple.

Impuls de la tramitacié dels contractes menors.

Tramitacio de factures i certificacions d’obres.

Tramitacio de les sancions corresponents.

Elaboracid d’informes administratius per als expedients.

Impuls i seguiment dels expedients relacionats amb guals, reserves d’estacionament
de minusvalids, autoritzacions de via publica, neteges subsidiaries, talls de carrer,
llicencies de venda ambulant, etc...

D’altra tramitacié administrativa derivada de la gestié técnica dels esmentats serveis.

3.2 Gestid economica, pressupostaria i comptable

Tasques relacionades amb la gestid econdomica, pressupostaria i comptable de I'Area
d’adscripcié que inclou, entre d’altres, les segilients:

Supervisio de la proposta del pressupost anual.

Seguiment de I'execucid del pressupost de despesa corrent i inversio.

Impuls i seguiment de la gestid dels expedients de despesa de consums.

Tramitacid d’expedients de modificacio de crédit i peticions de suplements de credit.
Gestio d’alta d’aplicacions i projectes comptables.

Informes justificatius de les factures i/o certificacions d’obra no tramitades en termini.
Gestio de patrimoni.

Estudis economics del cost d’execucié de contractes i de licitacions.

Estudis de costos de taxes i preus publics i elaboracié d’informes economics.

3.3 Centralitzacioé de la informacié i seguiment d’actuacions

Serveis relacionats amb la centralitzacid de la informacid, tramitacié i seguiment de les
actuacions que es porten a I’Area de la qual depén. Per exemple:

Col-laboracié en el disseny i el seguiment del Pla Accié Municipal (PAM) de I'area.
Centralitzaci6 de la informacié relacionada amb [I'elaboracié d’indicadors
(transparéncia, compte general, etc...)
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=  Collaboraci6 en la informatitzacié dels processos administratius mitjancant
I’'administracio electronica.

3.4 Assessorament juridic

El Servei de Recursos i Prestacions ofereix assessorament juridic a totes les unitats
organitzatives dependents de I’Area de treball de referéncia. Per exemple:

= Validacié juridica de les resolucions o propostes.

= Representacié i defensa dels interessos municipals davant la jurisdiccio en les sol-licituds
d’autoritzacions judicials d’entrada en domicili.

= Delegacid de signatura del secretari de les notificacions de resolucions administratives.

=  Elaboracié i modificacié d’ordenances fiscals i ordenances municipals.

= Elaboracié d’informes juridics i dictamens.

Destinataris/aries Tots els serveis que ofereix la unitat de Recursos i Prestacions estan dirigits
als serveis i departaments gestors interns de I’Area d’Urbanisme, Habitatge,
Medi Ambient, Ecologia Urbana, Espai Public, Via Publica i Seguretat
Ciutadana.

Com sol-licitar el servei  Depenent del tipus de gestid que calgui dur a terme, els canals per accedir al
Servei poden ser presencial, per correu electronic o telefonicament.
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat Indicadors per mesurar els compromisos Objectiu anual

Realitzar una enquesta de satisfaccié als/les | Grau de satisfaccio 25
usuaris/aries interns/es del Servei a partir
de I'any 2018 amb un grau de satisfaccié
major a 5.

Facilitar informacidé administrativa a altres | Nombre de queixes rebudes per la informacié | <5 anual

CVE 2018011145 | Pag. 180-264 | https:/bop.diba.cat @

serveis interns en funcié de les seves facilitada pel Servei als/les usuaris/aries

necessitats de gestio i tramitacio . interns/es. -
3
N
[(32]

Elaborar propostes d’articulat i de Temps mig d’elaboracié d’articulat i 15 dies laborables Q

disposicions de caracter general disposicions de caracter general. g
(a]

(ordenances/ ordenances fiscals) en un
temps mig de 15 dies laborables.

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjancant la web municipal al primer trimestre de I'any posterior a I'any avaluable.
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5. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d’incompliment se seguira el procediment segiient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment,
amb indicacid de les mesures correctores que es duran a terme per evitar
situacions semblants.

= S'oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacid patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracid i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracid i la participacié ciutadana en la definicid, execucid i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacid i
el consens. En aquest sentit, els canals per incorporar la percepcid de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de participacio ciutadana i govern obert de 2015.

= Escrits dirigits al Servei.

Pel que fa als/les usuaris/aries interns/es, és a dir, els diferents Serveis i Departaments municipals que
treballen amb Recursos i Prestacions, poden col-laborar en la millora dels seus serveis mitjancant els
canals habituals de contacte i, a partir del 2018, a través d’una enquesta de satisfaccio.

7. Formulacio de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i els serveis interns, i detectar arees de millora del Servei,
I’Ajuntament s’ha dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacidé de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també via presencial adregant-vos a I'Oficina d’Informacié
i Atencié a la Ciutadania, situada a la Placa de la Vila. Us recomanem demanar cita prévia al
telefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per teleéfon en
horari d’atencid al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
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8. Normativa especifica del Servei
Procediment administratiu

= Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions
publiques.

= Llei40/2015, d’1 d’octubre, de regim juridic del sector public.

= Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques
de Catalunya.

Régim Local

= Llei 7/1985, de 2 d’abril, reguladora de les bases de régim local.

= Decret legislatiu 2/2003, de 28 d’abril, pel qual s’aprova el text refds de la Llei municipal i de
régim local de Catalunya.

= Decret 179/1995, de 13 de juny, pel qual s’aprova el Reglament d’Obres, Activitats i Serveis
dels ens locals (ROAS).

=  Decret 336/1988, de 17 d’octubre, pel qual s’aprova el Reglament de patrimoni dels ens locals.

Contractacio

= Reial decret legislatiu 3/2011, de 14 de novembre, pel qual s’aprova el text refés de la Llei de
contractes.

= Reial decret 1098/2001, de 12 d’octubre, pel qual s’aprova el Reglament general de la Llei de
contractes de les administracions publiques.

Hisendes Locals

= Reial decret legislatiu 2/2004, de 5 de marg, pel qual s’aprova el text refés de la Llei reguladora
de les hisendes locals.
= Lleiorganica 2/2012, de 17 d’abril, d’estabilitat pressupostaria i sostenibilitat financera.

Urbanisme

= Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost, pel qual s'aprova el text refés de la Llei d'urbanisme.
= Decret 305/2006, de 18 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament de la Llei d’'urbanisme.

= Llei38/1999, de 5 de novembre, d’ordenacié de I'edificacio.

= Llei 18/2007, de 28 de desembre, del dret de I'habitatge.

= Normes urbanistiques del Pla General Metropolita.

= Ordenances metropolitanes d’edificaciod.

9. Drets i deures dels/les usuaris/aries interns/es

9.1 Drets

= Resolucié dels expedients administratius de la seva competencia.
= Disposar d’informacio actualitzada de I'estat d’aquests expedients.
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=  Formular suggeriments per a una resolucié més adequada a les seves necessitats.

9.2 Deures

= Contestar en un termini raonable als dubtes que planteja la tramitacié.
= Signar els informes tecnics al més aviat possible.
= Reservar un espai en la seva agenda setmanal per a la interlocucid directa amb la ciutadania.

10. Data d’aprovacid i propera actualitzacié de la Carta

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacio, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Gemma Fernandez Torrijos, la cap de Servei.

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 183-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



.o
toasase s

Ajuntament
\ } de Santa Coloma
— de Gramenet

>

CARTA DE SERVEIS DE RECURSOS A LES PERSONES

El Servei de Recursos dona suport administratiu, juridic i economic als serveis i departaments
pertanyents a les seglients arees executives:

» Area d’Educacié, Drets Socials, Infancia, Joventut i Esports
= Area de Cultura, Moviments Socials, Entitats Ciutadanes, Memoria Historica i LGTBI

1.ldentificacio

Nom del servei Servei de Recursos

Adscripcio dins I'organigrama Direccié d’Educacid, Cultura, Drets Socials, Infancia, Joventut,
municipal Esports, Cooperacid i Solidaritat.

Equip responsable José Antonio Nieves Alarcdn, cap del Servei

nievesaja@gramenet.com

Gemma Bellvehi Oliver, directora d’Educacid, Cultura, Drets
Socials, Infancia, Joventut, Esports, Cooperacio i Solidaritat .
bellvehiog@gramenet.cat

Adreca Plaga de la Vila, 1

Horari (presencial / virtual) De 8.00a 15.00 h

Telefon 934 624 000 ext. 3104

Adrega electronica servei.recursos@gramenet.cat
Web http://www.gramenet.cat

2.Missid i valors
La nostra missié és donar suport administratiu, economic i juridic, aixi com tramitar els expedients
administrats relacionats amb la gestié de I’Area d’Educacio, Drets Socials, Infancia, Joventut i Esports i

de I’Area de Cultura, Moviments Socials, Entitats Ciutadanes, Memoria Historica i LGTBI.

Els nostres valors sén I'eficacia, I'eficiencia, I'esperit cooperatiu i I'interes public.
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3.0ferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

6.1 Gestidé administrativa
Gestio administrativa dels expedients impulsats pels diferents serveis i departaments amb els

quals col-labora:

= Repartiment i gestié de I'entrada de documents al registre de I’Ajuntament.

= Elaboracié de les propostes d’acords dels organs de govern (Ple, Junta de Govern Local,
i decrets de les tinéncies executives d’alcaldia).

=  Tramitacié dels contractes menors.

= Tramitacid de factures.

= Tramitacid d’expedients sancionadors.

=  Elaboracié d’informes administratius.

= Control, coordinacié i seguiment dels diferents requeriments de documentacio
vinculats a les auditories de gestid de subvencions.

=  Altra tramitacio administrativa derivada de la gestié técnica dels esmentats serveis.

6.2 Gestié economica, pressupostaria i comptable
Tasques relacionades amb la gestid economica, pressupostaria i comptable de les arees

d’adscripcié que inclou, entre d’altres, les seglients:

= Supervisio de la proposta del pressupost anual.

= Seguiment de I'execucio del pressupost de despesa corrent i inversio.

= Elaboracid de les operacions comptables.

= Tramitacié d’expedients de modificacié de credit i peticions de suplements de credit.
= Gestio alta aplicacions i projectes comptables.

= Informes justificatius de les factures no tramitades en termini.

=  Gestio de patrimoni.

= Estudis economics del cost d’execucié de contractes i de licitacions.

=  Estudis de costos de taxes i preus publics i elaboracid d’informe economics.

3.3 Centralitzacio de la informacié i seguiment d’actuacions
Serveis relacionats amb la centralitzacié de la informacid, tramitacié i seguiment de les
actuacions que es porten a terme a les arees de les quals depéen. Per exemple:

= Centralitzaci6 de la informacié relacionada amb [I'elaboracié d’indicadors
(transparéncia, compte general, etc.)

=  Col-laboraci6 en la informatitzacié dels processos administratius mitjangant
I’administracio electronica.

3.4. Assessorament juridic
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El Servei de Recursos ofereix assessorament juridic a totes les unitats organitzatives
dependents de les arees de treball de referéncia. Alguns d’aquests serveis son:

= Validacid juridica de les resolucions o propostes
= Elaboracid i modificacié d’ordenances fiscals i ordenances municipals
= Elaboracié informes juridics i dictamens

Destinataris/aries Serveis i departaments gestors interns de I’Area d’Educacid, Drets
Socials, Infancia, Joventut i Esports i de I'’Area de Cultura, Moviments
Socials, Entitats Ciutadanes, Memoria Historica i LGTBI.

Com sol-licitar el Depenent del tipus de gestidé que calgui dur a terme, els canals per
Servei accedir al Servei poden ser presencials, per correu electronic o
telefonicament.
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Realitzar una enquesta de satisfaccié als/les | Realitzacié de I'enquesta: si/no Si
usuaris/aries interns/es del Servei a partir

de I'any 2018.

Facilitar informacidé administrativa a altres | Queixes rebudes per informacio deficient < 5anual

serveis i departaments interns en funcié de
les seves necessitats de gestid i tramitacio .

facilitada als/les usuaris/aries interns/es

Elaborar propostes d’articulat i de
disposicions de caracter general
(Ordenances/ Ordenances fiscals) en una
mitjana de temps de 15 dies laborables.

Mitjana de temps d’elaboracié d’articulat i
disposicions de caracter general

<15 dies laborables

Donar informacio i suport als diferents
serveis i departaments de les arees de les
quals depen, en relacié amb la tramitacié
dels expedients de contractacio.

Nombre de reunions d’equip

> 1 reunié mensual

L’avaluacié dels compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I'any.
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5. Compensacions en cas d’'incompliment

En cas d’incompliment se seguira el procediment segiient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb
indicacié de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions
semblants.

= S’oferiran alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacid patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracid i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacio ciutadana en la definicié, execucié i millora dels
serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacié i el
consens.

En aquest sentit, els canals per incorporar la percepcio de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacid, establerts al Reglament de participacié ciutadana i govern obert de 2015.
= Escrits dirigits al Servei.

Pel que fa als/les usuaris/aries interns/es, és a dir, als diferents serveis i departaments municipals que
treballen amb el Servei de Recursos, poden col-laborar en la millora dels seus serveis mitjangant els
canals habituals de contacte i, a partir de 2018, a través d’una enquesta de satisfaccié.

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicaciéo amb la ciutadania i els serveis interns, i detectar arees de millora del Servei,
I’Ajuntament s’ha dotat de dos canals de contacte preferents:

= |a Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina d’Informacid
i Atencid Ciutadana, situada a la Placa de la Vila. Us recomanem demanar cita prévia al teléfon
934 624 090 o a través del web municipal http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-
previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per teléfon en horari
d’atencid al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
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8. Normativa especifica del Servei

Procediment administratiu
= Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions
publiques.
= Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de régim juridic del sector public.
= Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques
de Catalunya.

Régim Local
= Llei 7/1985, de 2 d’abril, reguladora de les bases de régim local.
= Decret legislatiu 2/2003, de 28 d’abril, pel qual s’aprova el text refds de la Llei municipal i de
régim local de Catalunya.

= Decret 179/1995, de 13 de juny, pel qual s’aprova el Reglament d’obres, activitats i serveis dels

ens locals (ROAS).

=  Decret 336/1988, de 17 d’octubre, pel qual s’aprova el Reglament de patrimoni dels ens locals.

Contractacié
=  Reial decret legislatiu 3/2011, de 14 de novembre, pel qual s’aprova el text refds de la Llei de
contractes.
= Reial decret 1098/2001, de 12 d’octubre, pel qual s’aprova el Reglament general de la Llei de
contractes de les administracions publiques.

Hisendes Locals

= Reial decret legislatiu 2/2004, de 5 de marg, pel qual s’aprova el text refds de la Llei reguladora

de les hisendes locals.
= Lleiorganica 2/2012, de 17 d’abril, d’estabilitat pressupostaria i sostenibilitat financera.

9 .Drets i deures dels usuaris i usuaries internes

Drets

= Resolucié dels expedients administratius de la seva competencia.
= Disposar d’'informacié actualitzada de I'estat d’aquests expedients.
=  Formular suggeriments per a una resolucié més adequada a les seves necessitats.

Deures

= Contestar en un termini raonable als dubtes que planteja la tramitacié.
= Signar els informes tecnics al més aviat possible.
= Reservar un espai en la seva agenda setmanal per a la interlocucid directa amb la ciutadania.

9. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia...........
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El contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglents
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de [l'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és José Antonio Nieves Alarcén, cap de Servei.
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CARTA DE SERVEIS DE RELACIONS INSTITUCIONALS

La Unitat de Relacions Institucionals de I’Area d’Alcaldia és responsable de les segiients funcions:

= Gestionar el Programa de Queixes, Suggeriments, Demandes d’Actuacio i Consultes (QUI) de tot
I’Ajuntament. Es tracta d’'un programa d’atencié a la ciutadania que recull, coordina i dona
resposta a totes les comunicacions que presenten les persones fisiques i juridiques a
I’Ajuntament, a través dels diferents canals de contacte institucionals.

= Gestionar convenis i projectes impulsats des de I’Alcaldia.

= Donar resposta a les demandes d’informacié institucional requerides pel Sindic de Greuges de
Catalunya, el Defensor del Pueblo, el Defensor del Ciutada i d’altres administracions i entitats

publiques.

1. Identificacio

Nom del servei

Adscripcié dins I'organigrama municipal

Equip responsable

Adreca

Com arribar-hi

Horari

Teléefon

Servei de Relacions Institucionals

Direccié d’Alcaldia

Dolores Rodriguez Sanchez, responsable del Servei
coordinadora de Relacions Publiques d’Alcaldia
rodriguezd@gramenet.cat

Carles Mestres, director de Serveis d’Alcaldia
mestresmc@gramenet.cat

Plaga de la Vila, 1

Amb transport privat

Santa Coloma té accessos directes a les autopistes A7, C58,
C31, B20, i a les Rondes de Dalt i del Litoral, a més de la via
BV5001 (carretera de La Roca).

Amb transport public

Santa Coloma de Gramenet s’inclou dins la Xarxa de
Transport de I’Area Metropolitana de Barcelona, amb
accessos per metro, autobus i taxi. La parada de metro més
propera és 'anomenada “Santa Coloma”, de la Linia 1.

Presencial: de dilluns a dijous de 07.30 h a 21 h (a les tardes
hores concertades). Divendres de 07.30 a 15.00 h.
934 624 000, extensié 4006 i 2452 (8-15 hores).
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) }4} de Santa Coloma

Web http://www.gramenet.cat/ajuntament/

Adreca electronica rodriguezsd@gramenet.cat

2. Missio i Valors

La missio és atendre i donar resposta, des de la proximitat, a totes les queixes, suggeriments, demandes
d’actuacio i consultes que es reben a I’Ajuntament pels diferents canals de comunicacid. Aixi mateix, es
gestionen determinats projectes d’alcaldia per incidir en la generacié d’oportunitats de progrés social,
economic, personal i familiar de la ciutadania.

Els valors que inspiren la nostra tasca son: la tolerancia, el respecte als drets individuals i col-lectius, la
confidencialitat, I'atencié basada en la igualtat, la solidaritat, I'honestedat, la professionalitat, la
coherencia i la nostra creenca en el servei public.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1. Gestio del Programa de Queixes, Suggeriments, Demandes d’actuacié i Consultes (QUI)

Aguest Programa permet gestionar i coordinar totes les queixes, els suggeriments, les demandes
d’actuacio i les consultes que la ciutadania presenta a I’Ajuntament, independentment del canal
d’entrada utilitzat. Aquest programa, a través d’una aplicacié informatica, obre un expedient quan
rep una peticié i, en la seva resolucié, participen totes les unitats administratives implicades en la
tematica plantejada. L’expedient es tanca només quan es dona resposta a la peticié formulada. Els
temes més habituals plantejats, a través d’aquesta bustia d’atencié ciutadana sén: la seguretat
ciutadana, I'urbanisme, I’habitatge, I'economia, la via publica, les prestacions de serveis socials, els
conflictes veinals...etc. El Servei de Relacions Institucionals és el responsable de centralitzar,
coordinar, gestionar la base de dades i donar resposta Unica a totes les comunicacions.

Destinataris: Ciutadania, visquin o no a la ciutat

Com sol-licitar el servei:  Preferentment per mitjans electronics a través de la pagina web (QUI),
omplint el formulari:
https://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments/ . Per rebre resposta caldra que el/la sol-licitant s’identifiqui,
facilitant les seves dades de contacte i indiqui I'idioma preferent de
resposta(catala/castella). L'interessat/ada podra sol-licitar en qualsevol
moment informacié referida a I'estat de la seva peticié.

Mitjangant instancia a I’Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana (OIAC)
de forma presencial, per correu electronic o per correu postal. Cita prévia
a: http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 192-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



Altres vies de comunicacié amb el Servei:

= |'alcaldia als barris
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/lalcaldia-als-

barris/

= Jes xarxes socials de I’Ajuntament
http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

= i/ olesadreces de correu electronic de les regidories de districte
http://www.gramenet.cat/temes/participacio/districtes/

o bé presencialment els dimecres, dia obert a la ciutadania en
cada districte.

3.2. Atencio a la ciutadania i/o a entitats

Atencid personalitzada a les persones que demanin ser ateses a I’Alcaldia. Es realitzen entrevistes
diaries individuals i/o grupals.

Destinataris/aries Persones fisiques o juridiques que s’adrecen a I’Alcaldia.

Com sol-licitar el servei:
Per telefon, preferentment per cita previa al telefon 934 624 000
extensié 2452 i 4006
Altres vies:

- Presencialment

- Mitjangant la  presentaci6 d’'una instancia
http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cit
a-previa/

- Demandes a les xarxes socials

- Através del

3.3. Projectes institucionals i convenis

Iniciar, gestionar i/o fer el seguiment de projectes i/o convenis a consideracid de la Direccid
d’Alcaldia.

Destinataris/aries Entitats sense anim de lucre, entitats juridiques, Fundacions,
Universitats i altres administracions publiques.

Com sol-licitar el servei: A través de les diferents vies de contacte amb la Direccié d’Alcaldia i el
Servei de la Unitat de Relacions Institucionals.

3.4. Recepcid i gestid de les comunicacions a I’Alcaldia

Gestid i derivacio als/les regidors/es i a les arees implicades de tots els documents, comunicacions,
instancies i notificacions dirigides a I’Alcaldia, pels diferents canals d’entrada.
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Destinataris/aries Serveis interns de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei Aquest servei es gestiona d’ofici

3.5. Relacions Institucionals amb el Sindic de Greuges de Catalunya, el Defensor del Poble, el
Defensor del Ciutada i d’altres

Gestid de les comunicacions i peticions d’informe del Sindic i/o Defensors, per donar resposta a les
seves peticions.

Destinataris/aries Sindic, defensors i altres Institucions demandants d’informes municipals

Com sol-licitar el servei La ciutadania pot presentar una queixa al Sindic de Greuges de Catalunya, al
Defensor del Poble o Defensor del Ciutada i aquests envien una peticio
d’informe a I’Alcaldia a través de qualsevol canal de comunicacié.
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Compromisos de qualitat

4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment per al 2017

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Tancar els expedients de queixes, suggeriments, demandes
d’actuacié i consultes (QUI) en I'any natural. El tancament
comporta donar resposta favorable o no a la peticié ciutadana.
Aqguest compromis afecta el periode compres entre I'1 de gener al
31 de desembre de I'any en curs.

% d’expedients QUI finalitzats dins I'any
natural.

65 %

Donar respostes de queixes, suggeriments, demandes d’actuacid i
consultes (QUI) en els terminis establerts com a objectiu anual.

% de respostes QUI en 45 dies
% de respostes QUI en 65 dies
% de respostes QUI en 90 dies

45 dies 240 %
65 dies<32%
90 dies <28 %

Mantenir actualitzada la informacié de la Bustia QUI al web | Nombre de queixes rebudes en relacié amb | < 10 anual
municipal (formulari de peticions, instruccions, dades |informacid no actualitzada.

estadistiques...)

Formar als/les empleats/ades municipals que ho necessitin i ho|% de sessions formatives realitzades segons | 100 %
requereixin en I'Us del programa de la Bustia QUI. demanda.

Publicar linforme sobre queixes, suggeriments, demandes |Publicacié de I'informe anual QUI: si/no Si

d’actuacié i consultes anuals rebudes a I’Ajuntament, durant el
primer quadrimestre de I'any segiient.
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Informar la ciutadania a través de reunions especifiques sobre |'Us | % sessions celebrades segons demanda. 100%
del Programa transversal QUI.
Oferir un servei de qualitat als/les usuaris/aries amb un grau de | Grau de satisfaccid >6,5

satisfaccio > 6,5

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjangant la web municipal al primer quadrimestre de I'any posterior a I'any

avaluable.
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5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d'incompliment se seguira el procediment segiient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions semblants.

= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacioé patrimonial envers I'Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacid i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacid, establerts al Reglament de participacio ciutadana i govern obert de 2015.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccié i/o d’expectatives que es troben disponibles al
Servei de Relacions Institucionals.

=  Escrits dirigits a I’adreca electronica de rodriguezsd@gramenet.cat

= Opinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= El programa de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments,
consultes i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent

clic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també via presencial adre¢ant-vos a I'Oficina d’Informacié
i Atencié a la Ciutadania, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita previa al
teléfon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per telefon en
horari d’atencio al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
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Normativa especifica del servei

= Llei 19/2013, del 9 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon govern.
= Llei 39/2015, de I'1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions
publiques.

Drets i deures de la ciutadania

9.1. Drets
= Ser informat o informada després d’una peticié raonada a I’Administracié municipal,
en relacié amb tots els expedients i documentacié municipals, d’acord amb el que
disposa I'article 105 de la Constitucid.
= A ser assistits en I'Us de mitjans electronics en les seves relacions amb les
administracions publiques.
= A ser contestats en el mateix idioma que es demana, utilitzant les llengiies oficials al
territori.
= A ser tractats amb respecte i deferéncia per les autoritats i empleats publics, que els
han de facilitar I'exercici dels seus drets i el compliment de les seves obligacions.
= A exigir les responsabilitats de les administracions publiques i autoritats, quan aixi
correspongui legalment.
= A la proteccié de dades de caracter personal i, en particular, a la seguretat i
confidencialitat de les dades que figurin als fitxers, sistemes i aplicacions de les
administracions publiques.
9.2. Deures

Utilitzar els serveis publics municipals d’acord amb la seva naturalesa i accedir als

diferents canals per tal d’explicitar les comunicacions a I’Ajuntament.

Facilitar totes les dades requerides al formulari del Programa QUI, en cas de voler

resposta.

Per efectuar qualsevol tramit d’un procediment administratiu almenys estan obligats a

relacionar-se a través de mitjans electronics amb les administracions publiques els

subjectes seglients, segons la Llei 39/2015 de procediment administratiu comu:

- Les persones fisiques i/o juridiques

- Les entitats sense personalitat juridica

- Els/les qui exerceixin una activitat professional per a la qual es requereixi la
col-legiacié obligatoria, per als tramits i actuacions que portin a terme amb les
administracions publiques en exercici de I'activitat professional esmentada. En tot
cas, dins d’aquest col-lectiu s’hi entenen inclosos els notaris i registradors de la
propietat i mercantils.

- Els/les qui representin una persona interessada que estigui obligada a relacionar-
se electronicament amb cada Administracid.

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 198-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



10. Data d’aprovacio i propera actualitzacio de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segilients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

=  Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Dolores Rodriguez Sanchez, responsable del Servei.
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CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI JURIDIC

Correspon al Servei la defensa judicial de I'Ajuntament, la resolucié de tots els recursos administratius
que s’interposin contra aquest, la gestid, tramitacié i resolucié de les reclamacions patrimonials i
reclamacions de danys del patrimoni municipal, ila defensa en judici del personal de I’Ajuntament que

aixi ho solliciti, en virtut del que disposa el corresponent conveni col-lectiu.

1. Identificacio

Nom del Servei

Adscripcio dins I'organigrama
municipal

Equip responsable

Adreca

Horari (presencial / virtual)

Teléfon

Web

Adreca electronica

Servei Juridic

Secretaria General

Joana Ricardo Hoyos, cap del Servei Juridic
ricardohj@gramenet.cat

Francisco Javier Ezquiaga Terrazas, secretari general
ezquiagatfj@gramenet.cat

Plaga de la Vila, 1

Presencial: de dilluns a divendres, de 9 a 14h

Aquest horari podra modificar-se durant els periodes de
vacances de Nadal, Setmana Santa, i estiu (a partir del 25 de
juny fins el 10 de setembre).

934 624 000 ext.: 4027

http://www.gramenet.cat/ajuntament/organitzacio/cataleg-
de-serveis/secretaria/serveis-juridics/

ssjj@gramenet.cat
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2. Missi6 i valors

El Servei té com a missié garantir la defensa judicial de I’Ajuntament en tots els ordres jurisdiccionals i unificar
criteris legals en la tramitacié ordinaria dels expedients, reforcant el control de legalitat dels actes i resolucions
administratives dictades pels organs competents.

Els valors i principis en els quals s’inspira el Servei es fonamenten en la legalitat, la qualitat, I'eficacia i la
transparencia.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

Reclamacions de Responsabilitat Patrimonial

L’Ajuntament estableix un mecanisme agil i efica¢ per al reconeixement de les indemnitzacions que
puguin correspondre a la ciutadania pels danys i perjudicis ocasionats com a conseqiiéncia del
funcionament normal o anormal dels serveis publics que té encomanats, sempre que les persones
afectades no tinguin I'obligacié o el deure juridic de suportar-los.

Destinataris/aries Ciutadania

Com sol-licitar el Servei A través de la presentacié d’una instancia genérica presentada a I'OIAC, Plaga de
la Vila, 1. Demanar cita prévia al teléfon del Servei 934 624 090

Resolucio de recursos

El Servei Juridic vetlla per tal que I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet compleixi amb la seva
obligacié de dictar resolucié expressa i notificar-la en tots els procediments. En aquest sentit, es
resoldran tots els recursos i altres peticions, tant de revisié d’actes com de revocacié dels actes que
formulin les persones interessades, o els seus representants, en la defensa dels seus interessos.

Destinataris/aries Ciutadania

Com sol-licitar el Servei A través de la presentacié d’una instancia genérica presentada a I'OIAC, Plaga de
la Vila, 1. Demanar cita prévia al teléfon del Servei 934 624 090
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat Indicadors per mesurar els compromisos Objectiu anual

Reduir el termini de resolucid6 de les|% de reclamacions resoltes per sota del termini >25%
reclamacions de responsabilitat patrimonial | legalment establert
rebudes al Servei Juridic.

NOTA: els compromisos de qualitat s’adopten en tot cas, des del moment en queé el Servei Juridic té coneixement de la reclamacio i/o recurs, i queden condicionats a la
recepcioé efectiva de I'expedient administratiu complert, aixi com dels informes o dictamens que hagin d’elaborar els serveis gestors de I’Ajuntament per a la resolucio
dels assumptes.

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjangant la web municipal el primer trimestre de I'any posterior a I'any avaluable.
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5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’incompliment se seguira el seglient procediment:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que proposen dur a terme per evitar situacions semblants.
= S’oferiran alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacio patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacio dels/les usuaris/aries en la millora del Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracio i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacié i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015
= Escrits dirigits al Servei Juridic o bé alcorreu ssjj@gramenet.cat

7. Formulaci6é de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I'’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'OIAC, situada a la
Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita préevia al telefon 934 624 090 o a través del web
municipal http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei Juridic, trucant per telefon
en horari d’atencid al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.

8. Normativa del Servei
De régim local:

= Llei 7/1985, de 2 d’abril, reguladora de les bases del réegim local.

= Reial decret legislatiu 781/1986, de 18 d’abril, pel qual s’aprova el text refés de les disposicions
legals vigents en matéria de regim local.

= Decret legislatiu 2/2003, de 28 d’abril, pel qual s’aprova el text refds de la Llei municipal i de regim
local de Catalunya.
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= Reial decret 2568/1986, de 28 de novembre, pel qual s’aprova el Reglament d’organitzacio,
funcionament i regim juridic de les entitats locals.

=  Decret 179/1995, de 13 de juny, pel qual s’aprova el Reglament d’obres activitats i serveis dels ens
locals.

De procediment administratiu i regim juridic de les administracions publiques:

= Llei 39/2015, d'1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions publiques
= Llei 40/2015, d'1 d’octubre, de régim juridic del sector public

A més, per a la resolucié dels assumptes s’aplicara la normativa sectorial de referéncia.

9. Drets i deures de laciutadania

Amb caracter general, els drets i deures de la ciutadania davant I'administracié local sén els citats en

diferents normatives i a la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comud de les

administracions publiques (art. 13 i 14). Destaquem els seglients:

Drets

Deures

Ser informat, després d’una peticié raonada, i dirigir sol-licituds a I’Administracié municipal en
relacié amb tots els expedients i documentacié municipals, d’acord amb el que disposa I'article
105 de la Constitucid.

A ser assistits en I'Us de mitjans electronics en les seves relacions amb les administracions
publiques.

A utilitzar les llengles oficials del territori.

A ser tractats amb respecte i deferéncia per les autoritats i empleats publics, que els han de
facilitar I’exercici dels seus drets i el compliment de les seves obligacions.

A exigir les responsabilitats de les administracions publiques i autoritats, quan aixi
correspongui legalment.

A la proteccid de dades de caracter personal i, en particular, a la seguretat i confidencialitat de
les dades que figurin als fitxers, sistemes i aplicacions de les administracions publiques.

Per efectuar qualsevol tramit d’'un procediment administratiu, almenys, estan obligats a

relacionar-se a través de mitjans electronics amb les administracions publiques (en la mesura

en que les administracions hagin habilitat els mecanismes adients) els subjectes segiients:

- Les persones juridiques

- Les entitats sense personalitat juridica

- Els qui exerceixin una activitat professional per a la qual es requereixi la col-legiacié
obligatoria, per als tramits i actuacions que portin a terme amb les administracions
publiques en exercici de l'activitat professional esmentada. En tot cas, dins d’aquest
col-lectiu s’hi entenen inclosos els notaris i registradors de la propietat i mercantils.

- Els qui representin un interessat que estigui obligat a relacionar-se electronicament amb

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 204-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



cada Administracio.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacio de la Carta

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en 'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacid, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Joana Ricardo Hoyos, cap del Servei Juridic.
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CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE SISTEMES D’INFORMACIO

Servei responsable de planificar, desenvolupar, mantenir, donar suport i proveir les aplicacions

informatiques i la infraestructura dels sistemes i de les comunicacions necessaries per a facilitar els

objectius de I’Ajuntament.

1. Identificacio

Nom del servei

Adscripcio dins I'organigrama municipal

Equip responsable

Adreca

Horari (presencial / virtual)

Teléfon

Web

Adrega electronica

2. Missio i valors

Servei de Sistemes d’Informacié

Direccio de Promocié Economica, Comerg, Ocupacio,
Recursos Humans, Hisenda, Serveis Interns i Promocid de
Ciutat.

Raul Castells Calvo, coordinador
castellscr@gramenet.cat

Ana Mufioz Martinez, Directora de Promocié Economica,
Comerg, Ocupacid, Recursos Humans, Hisenda, Serveis
Interns i Promocié Ciutat
munozma@gramenet.cat

Plaga de la Vila, 1

De7.30a19h

En periodes d’activitat reduida com Nadal, Setmana Santa
i des del 15 de juliol fins al 10 de setembre, I’horari és de
7.30a 15 h.

934 624 020
934 624 000 extensio: 3069

www.gramenet.cat

informaticasat@gramenet.cat

La missio és oferir les eines informatiques i de comunicacions necessaries per tal que els/les

treballadors/es de I’Ajuntament puguin dur a terme les seves tasques de manera que s’optimitzin els

recursos economics i personals al seu abast.
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Els valors son I'orientacié cap a la qualitat de servei a |'usuari, la prioritzacié del desenvolupament
propi envers a l‘extern, la innovacid, la millora constant i I'optimitzacié dels recursos.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los
3.1 Suport informatic

Assisténcia remota i presencial als/les usuaris/aries davant les incidéncies relacionades amb el
programarii el maquinari que I’Ajuntament posa al seu abast per a dur a terme les seves tasques.

Destinataris/aries Tot el personal de I’Ajuntament.

Com sol-licitar el servei ~ Via correu electronic a: informaticasat@gramenet.cat o bé per telefon
(extensid 3069) si la incidéncia és prioritaria.

3.2 Desenvolupament i manteniment d’aplicacions

Analisi, desenvolupament i implantacié de noves aplicacions. Manteniment correctiu i evolutiu de les
aplicacions internes. Seguiment i implantacié de noves versions, aixi com donar compte de les
incidéncies al proveidor d’aplicacions externes.

Destinataris/aries Serveis que necessiten la implantacié de noves aplicacions o el manteniment
de les ja existents i desenvolupades pel Servei.

Com sol-licitar el servei ~ Per correu electronic al Coordinador de Sistemes d’Informacio
castellscr@gramenet.cat o si es tracta del manteniment d’aplicacions
externes al Cap de Manteniment d’Aplicacions, martinvj@gramenet.cat

3.3 Gestio d’usuaris/aries

Gestié d’alta i baixa de comptes d’usuaris/aries, els seus perfils i els seus privilegis d’accés, tant a
I'aplicacié com als recursos compartits.

Destinataris/aries Tot el personal de I’Ajuntament.

Com sol-licitar el servei  El mecanisme ordinari és la peticio del/ de la responsable jerarquic/a del/de
la treballador/a o cap del Servei mitjancant els seglients tramits de la
intranet:

- Alta accés a Circuits de PSE

- Alta de nou Empleat al Sistema Informatic

- Petici6 d’Alta d’accés a les aplicacions

- Petici6 de Baixa d’accés a les aplicacions

- Sicalwin — Alta accés aplicacié
La ruta de la intranet per accedir és: Tramit> Nous tramits > Servei
d’informatica.
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3.4 Manteniment de la infraestructura dels sistemes d’informaci6 i comunicacid

Conjunt de tasques de manteniment correctiu i preventiu dels elements que formen la infraestructura
dels sistemes d’informacié i comunicacions, com per exemple la instal-lacié i actualitzacié de noves
versions de programari, microprogramari i execucid de copies de seguretat, entre altres.
Monitoritzacié de sistemes automatitzats i aplicacions i actuacions en cas d’incidencia.

Destinataris/aries Tot el personal usuari dels elements TIC propietat de I’Ajuntament.

Com sol-licitar el servei ~ Aquest servei es presta de manera proactiva i permanent.

3.5 Servei de préstec de material
Préstec de material com el portatil i/o el projector per fer presentacions als equipaments municipals.

Destinataris/aries Tot el personal de I’Ajuntament.

Com sol-licitar el servei ~ Mitjangant I'agenda de la intranet se selecciona el recurs Material
presentacions, s’escull una data, durada del préstec i la peticid es registra.
Per a més informacio informaticasat@gramenet.cat
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Garantir la diligencia en la resolucié d’incidéncies
informatiques.

% d’incidencies resoltes en < 1h
% d’incidéncies resoltes en < 48 hores

80% d’incidencies en < 1h
20% d’incidéncies < 48h

Elaborar i actualitzar regularment els manuals de
les aplicacions informatiques que utilitzen els/les
treballadors/es municipals.

Actualitzacio regular dels manuals d’informatica: si/no
Nombre de nous manuals

Si
> 1 manual anual nou

Ser diligents en la gestid d’altes, baixes i
modificacions d’usuari/aria pera I'Us de les
aplicacions informatiques.

Temps entre peticio i resolucié de I'alta/baixa

<48 hores

Garantir la disponibilitat i I'Us de les bases de
dades de serveis critics.

% de disponibilitat i Us

> 99% del temps d’Us de les bases de
dades.

Garantir la disponibilitat de servidors de treball.

% de disponibilitat del Terminal Server

> 90% del temps d’Us del Terminal
Server

Restaurar les dades en copies de seguretat.

% de restauracions correctes

98% de restauracions correctes

Oferir un material de préstec en condicions
optimes per al seu Us.

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjangant la web municipal el primer trimestre de I'any posterior a I'any avaluable.

Nombre d’incidéncies mensuals relacionades amb el
material de préstec.

< 2 incidéncies mensuals
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5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’incompliment se seguira el procediment segiient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions semblants.

= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacid
d’un procediment de reclamacioé patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacid dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

Els canals per incorporar la percepcié dels usuaris/aries poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts en el Reglament de participacio ciutadana i govern obert de 2015.
= Escrits dirigits a I'adreca del Servei.

7. Formulacidé de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Els/les professionals de I’Ajuntament es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per teléfon, i/o
posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacid i Atencid Ciutadana, situada a la Placa de la Vila. Us recomanem demanar cita
prévia al telefon 934 624 090 o a través del web  municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

8. Normativa especifica del Servei

Seguretat de la Informacio (seguretat de les dades, seguretat fisica, DRP, BCP, LOPD)

=  Esquema Nacional de Seguretat (ENS) - RD 3/2010
=  Politica de Seguretat (pendent d’aprovacid)
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Normativa d’us de les TIC (pendent d’aprovacid)

Proteccid de dades de caracter personal

Llei organica de protecci6 de dades - LOPD 15/99 i RD 1720/2007
Document de Seguretat (pendent d’aprovacid)

Interoperabilitat

Altres

Esquema Nacional d’Interoperabilitat (ENI)

Llei de transparéncia — Llei 19/2013
Llei catalana de transparéncia —Llei 19/2014

9. Dretsideures dels/de les treballadors/es

9.1 Drets

Disposar de material informatic, tant maquinari com programari, en condicions optimes per
treballar.

Disposar dels manuals en la intranet actualitzats d’aquelles aplicacions i programari necessari
per treballar.

Disposar de material de préstec en condicions adequades i adaptades a les necessitats.
Disposar d’assessorament davant les consultes i/o incidéncies informatiques que es puguin
ocasionar.

9.2 Deures

Sol-licitar material de préstec, portatil i projector, pels canals establerts a la intranet.

Tenir cura del material de préstec que se sol-licita al servei.

Comunicar les incidéncies informatiques amb la celeritat oportuna pels canals establerts a la
intranet.

Respectar les instruccions i criteris que es donen des del servei de Sistemes d’Informacié quant
a tot allo relacionat amb el material informatic, programari i aplicacions de treball.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El

contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segilients

circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en 'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de l'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusi6 i compliment de

compromisos és Raul Castells Calvo, coordinador del Servei de Sistemes d’Informacié.
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CARTA DE SERVEIS DE TRESORERIA

La tresoreria municipal gestiona els recursos financers de I’Ajuntament i del seu organisme autonom,
el Patronat de la MUsica, ja siguin diners, valors o credits. S’encarrega de recaptar els drets i de pagar
les obligacions, aixi com de distribuir en el temps les disponibilitats dineraries amb la finalitat de
complir puntualment amb les obligacions de pagament, determinant la necessitat o no de contractar
crédit a curt termini amb alguna entitat financera. El pagament de les obligacions el realitza la
tresoreria municipal de forma centralitzada, servint al principi de caixa Unica.

1. Identificacio

Nom del servei Tresoreria

Adscripcio dins de I'organigrama Alcaldia

municipal

Equip responsable Manoli Hervas Osuna, Tresorera

hevasom@gramenet.cat

Adrega Placa de la Vila, 1

Horari (presencial / virtual) De 8h a 15h

Teléefon 934 624 023

Web http://www.gramenet.cat/ajuntament/informacioeconomica

Adreca electronica tresoreria@gramenet.cat

2. Missio i valors

La tresoreria municipal té com a missié gestionar eficagment i eficient els recursos financers, d’acord
amb I'establert a les disposicions legals i reglamentaries vigents.

Els valors propugnats sén prestar un bon servei public, amb aprenentatge continu, adaptacio,
implicacié i voluntat de millora.
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3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1. Maneig i custodia dels fons monetaris

Aquest servei consisteix en el seguiment del saldo dels fons monetaris als diferents comptes i
en la tramitacié dels moviments entre els comptes de I'Ajuntament i del Patronat de la

Musica.
Destinataris/aries: Serveis gestors de I’Ajuntament
Com sol-licitar el servei:  Servei de gestio interna que es realitza d’ofici.

3.2. Elaboracid, actualitzacio i seguiment del pressupost anual de tresoreria

Determinar les necessitats de tresoreria a curt termini i rendibilitzacié dels excedents de
tresoreria, aixi com la comptabilitat dels cobraments i pagaments, i I'elaboracié mensual de
les actes d’arqueig.

Destinataris/aries: Serveis gestors de I'’Ajuntament

Com sol-licitar el servei:  Servei de gestio interna que es realitza d’ofici.

3.3. Seguiment de la recaptacio i propostes de millora dels circuits de gestio dels ingressos
municipals

Aprovar el compte anual del Servei de Recaptacié Municipal i de I'Organisme de Gestié
Tributaria de la Diputacié de Barcelona, aixi com elaborar I'informe previ a I'aprovacié dels
deutes incobrables per insolvéncia de les persones deutores.

Destinataris/aries: Serveis gestors de I'’Ajuntament

Com sol-licitar el servei:  Servei de gestié interna que es realitza d’ofici.

3.4. Rendiment d’informacio financera als membres del consistori, a I’administracié autonomica
i estatal, i a la ciutadania

L’Ajuntament i el Patronat de la Musica publiquen a la web municipal informacié financera
d’interes public, com per exemple les dades relatives al termini mig de pagament als
proveidors de |"Ultim mes o trimestre.

Destinataris/aries: Membres del consistori, altres administracions i ciutadania

Com sol-licitar el servei: ~ Consultant les dades a la pagina web.
https://www.gramenet.cat/ajuntament/info-economica/

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 213-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



-,..-.'..=

0

Ajuntament
de Santa Coloma
de Gramenat

3.5. Suport i informacid als serveis gestors de I’Ajuntament en I'ambit economic, financer i

comptable

Els serveis gestors de I’Ajuntament poden demanar suport i assessorament en I'ambit
econodmic, financer i comptable al nostre Servei per tal de gestionar els seus expedients.

Destinataris/aries: Serveis gestors de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei: Canals de comunicacio descrits amb el Servei de Tresoreria.

3.6. Gestio amb les entitats financeres col-laboradores

Negociacié itramitacié de les operacions de finangcament, tant a curt com a llarg termini amb
les entitats financeres que col-laboren amb I’Ajuntament.

Destinataris/aries: Entitats financeres col-laboradores

Com sol-licitar el servei: Canals de comunicacié descrits amb el Servei de Tresoreria.

3.7. Tramitacié de tots els pagaments de I’Ajuntament i del Patronat de la Musica, a excepcié

dels gestionats per un pagament a justificar o bestreta de caixa fixa

La tresoreria municipal s’encarrega de realitzar tots els pagaments de I’Ajuntament i del
Patronat de la Musica a favor d’un tercer, proveidors i beneficiaris de subvencions, aixi com
de realitzar la presentacié a I’Agencia Tributaria dels impostos estatals.

Destinataris/aries: Adjudicataris de contractes i altres proveidors, aixi com beneficiaris de
subvencions de I’Ajuntament i del Patronat de la Musica.

Com sol-licitar el servei: Lliurant a I’Ajuntament el formulari d’Alta/Modificacié de dades de tercers
gue es pot descarregar de la Seu electronica.
(https://www.gramenet.cat/ajuntament/info-economica/tresoreria/)
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Fer el pagament als proveidors en un temps
mig inferior a 60 dies.

Termini mig de pagament als proveidors

< 60 dies

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjancant la web municipal el primer trimestre de I'any posterior a I'any avaluable.
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5. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment segiient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions semblants.

= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacio
d’un procediment de reclamacié patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

Els canals per incorporar la percepcié dels/les usuaris/aries poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de participacié ciutadana i govern obert de 2015.
= Escrits dirigits a I'adreca del Servei.

7. Formulacio de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Els/les professionals de I’Ajuntament es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per teléfon, i/o
posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= |a Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacié i Atencié Ciutadana, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita
prévia al teléefon 934 624 090 o a través del web  municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

8. Normativa especifica del Servei

= Reial decret legislatiu 2/2004 que aprova el text refds de la Llei reguladora de les hisendes locals.
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= Llei 3/2004, per la qual s’estableixen mesures de lluita contra la morositat en les operacions
comercials.

= Llei organica 2/2012, d’estabilitat pressupostaria i sostenibilitat financera, aixi com la normativa de
desenvolupament.

= Reial decret 939/2005, que aprova el Reglament general de recaptacio.

= Llei 58/2003, general tributaria.

= Reial decret legislatiu 3/2011, que aprova el text refés de la Llei de contractes del sector public.

= Llei 38/2003, general de subvencions.

= Llei 35/2006, de I'lmpost sobre la renda de les persones fisiques.

= Llei37/1992, de I'lmpost sobre el valor afegit.

9. Drets i deures de la ciutadania

Recollits als articles 13 i 14 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comd de
les administracions publiques.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacio de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusi6 i compliment de
compromisos és Manoli Hervas Osuna, tresorera.
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CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI DE PROMOCIO DE CIUTAT | TURISME

El Departament de Promocié de Ciutat i Turisme és el responsable de contribuir a la promocié de Santa

Coloma com a desti turistic, mitjangant les actuacions en tres eixos:

a) la generacid d’una dinamica de col-laboracié de caracter publicoprivada;

b) la creacio diversificada i especialitzada de productes turistics;

i c) 'augment i consolidacié del coneixement de Santa Coloma als actuals mercats de referéncia,

fonamentalment a I’Area Metropolitana de Barcelona.

1. Identificacio

Nom del Servei

Adscripcio dins I'organigrama
municipal

Equip responsable

Adrega

Horari (presencial / virtual)

Teléfon

Web

Adrega electronica

Promocié de Ciutat i Turisme

Area de Promocié Economica, Comerc, Ocupacid, Recursos
Humans, Hisenda, Serveis Interns i Promocié de Ciutat.

Sebastia Cuenca Sanchez, cap de Departament d’Accid
Territorial
cuencass@gramenet.cat

Ana Mufioz Martinez, directora de Promocié Economica,
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2. Missio i valors

El Departament de Promocié de Ciutat i Turisme té com a missidé posicionar la ciutat com una
destinacié turistica diferenciada pels seglients aspectes:

a) la qualitat de la seva gastronomia;

b) les activitats vinculades al camp de la investigacié alimentaria;

c) lainnovacio en els seus productes turistics, per exemple, en la seva cultura i tradicid esportiva
d) i la conservacié de la seva identitat i la naturalesa que I'acull.

Els valors sén una ciutat amable, tolerant, diversa, heterogenia, civica i metropolitana.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1. Disseny i execucid de rutes turistiques per la ciutat.

Dissenyar i posar en marxa rutes de descoberta dels atractius turistics, arquitectonics, naturals,
gastronomics de la ciutat, entre altres. Actualment s’ofereix la ruta Santa Coloma com mai I’has
vist i La vinya d’en Sabater.

Destinataris/aries: Ciutadania

Com sol-licitar el servei: A través del correu electronic grameneturisme@gramenet.cat

3.2. Disseny i execucid de la senyalitzacio turistica urbana.

Dissenyar, aconseguir fons i executar la senyalitzacid urbana, tant la de carrer (senyalitzacié
orientativa) com la d’edificis i llocs d’interes turistic.

Destinataris/aries Ciutadania

Com sol-licitar el servei:  Per enviar suggeriments podeu contactar-nos mitjangant el correu
electronic grameneturisme@gramenet.cat

3.3. Elaboracié i difusié de material promocional.

Disseny i adquisicidé de material promocional tant per a campanyes concretes com per a la
promocid turistica de la ciutat (postals, bosses, adhesius, etc.).

Per altra banda, elaborem diferents guies tematiques que serveixen per a la promocié de la ciutat,
per exemple:

e Estudies a SC ?, guia per als alumnes de la Universitat Nacional d’Educacié a Distancia del
campus de Torribera i de I'Escola Oficial d’ldiomes.

e Guia gastro, guia de bars i restaurants.
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e Descobreix SC, guia de rutes i itineraris locals o senzillament el planol de la ciutat.

Destinataris/aries: Ciutadania

Com sol-licitar el servei: ~ Aquestes guies estan disponibles als equipaments municipals, a la
web i al propi Servei.

3.4. Esdeveniments

Disseny i organitzacio de fites gastronomiques destinades a la promocio turistica de la ciutat on es
procurin objectius saludables i sostenibles com, per exemple, el Santa Coloma deGusta, durant tot
el mes de maig, i la 29 Mostra de vins i caves a finals del mes d’octubre.

La gastronomia sota la marca Santa Coloma Gastronomica vol ser el punt fort del departament.

Destinataris/aries: Ciutadania
Com sol-licitar el servei: ~ Tots aquests actes es fan publics als mitjans municipals de
comunicacio.

3.5. Coordinacio del consell assessor Taula de la Gastronomia

Coordinacié del consell assessor Taula de la Gastronomia: I’0rgan de participacio i d’intercanvi dels
sectors publicoprivats en matéria gastrondmica, segons les bases establertes al Reglament de
Participacioé Ciutadana i Govern Obert de 2015.

Destinataris/aries: Ciutadania

Com sol-licitar el servei: Mitjangant els canals de comunicacié amb el Departament.

3.6. Difusié de la marca Santa Coloma fora del municipi

Presencia al Salé Internacional del Turisme de Catalunya, aixi com a diferents forums
supramunicipals. La nostra publicitat també esta present a 50 oficines d’informacié turistica de
I'area de Barcelona.

Destinataris/aries: Ciutadania de Santa Coloma, altres ciutats metropolitanes,
professionals, associacions i empreses locals i foranes interessades
en la nostra ciutat.
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L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics podra ser consultada mitjangant la web municipal
avaluable.

Compromisos de qualitat

Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Obtenir una puntuacio 27 a les enquestes Grau de satisfaccio 27 sobre 10 27
de satisfaccio de les rutes turistiques.

*Aquest compromis entrara en vigor a partir de I'any

2018

Mantenir actualitzada la informacié del Nombre de queixes anuals rebudes en relacié <10
Servei al web municipal. amb la informacié no actualitzada.

Convocar la Taula de la Gastronomia com a | Num. de convocatories anuals >2
minim 2 cops I'any.

Fomentar les xarxes socials de promocié de | % d’increment de seguidors >3%
la ciutat, obtenint un increment de

seguretat d’un 3% anual.

Fomentar la marca Santa Coloma fora del Num. oficines informacié turistica on es promou 23

municipi.

la marca Santa Coloma.

al primer trimestre de I'any posterior a I'any
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5. Compensacions en cas d’'incompliment

En cas d'incompliment se seguiran els seglients procediments:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar errors semblants.
= S'oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacioé patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del
Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracid i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacid i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacié establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015, en
aquest cas a la Taula de la Gastronomia.

= Valoracions mitjan¢ant enquestes de satisfaccié a partir de I'any 2018.

= Escrits dirigits al Servei.

= QOpinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/ciutat/gramenet-turisme/

. Facebook: grameneturisme Twitter: @grametur Instagram: grameneturisme

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacié i Atencié a la Ciutadania (OIAC), situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem
demanar cita prévia al telefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per telefon en
horari d’atencio al public i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
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8. Normativa del Servei

Llei 13/2002, de 21 de juny, de turisme de Catalunya.

Decret 66/2014, de 13 de maig, de regulacio dels serveis d’informacid, difusié i atencid
turistica de Catalunya.

Decret 5/1998, de 7 de gener, sobre 'activitat de guia de turisme.

9. Dretsideures de la ciutadania

Amb caracter general, els drets i deures de la ciutadania davant I'administracid local sén els citats en

diferents normatives i a la Llei 39/2015, d’'1 d’octubre, del procediment administratiu comd de les

administracions publiques (art. 13 i 14). Destaquem els seglients:

9.1 Drets

Participar en la gestié municipal d'acord amb el que disposen les lleis i, si s’escau, quan els
organs de govern i I’Administracié municipal demanen la col-laboracié amb caracter voluntari
del veinat.

Ser informat, després d’una peticié raonada, i dirigir sol-licituds a I’Administracié municipal en
relacié amb tots els expedients i documentacié municipals, d’acord amb el que disposa I'article
105 de la Constitucid.

A ser assistits en I'Us de mitjans electronics en les relacions amb les administracions publiques.
A utilitzar les llenglies oficials del territori.

A participar en les programacions establertes sempre que aixi estigui previst.

A ser tractats amb respecte i deferéncia per les autoritats i empleats publics, que els han de
facilitar I’exercici dels seus drets i el compliment de les seves obligacions.

A exigir les responsabilitats de les administracions publiques i autoritats, quan aixi
correspongui legalment.

A la proteccié de dades de caracter personal i, en particular, a la seguretat i confidencialitat de
les dades que figurin als fitxers, sistemes i aplicacions de les administracions publiques.

9.2 Deures

Utilitzar, d’acord amb la seva naturalesa, els serveis publics municipals i accedir als
aprofitaments comunals, segons les normes aplicables.

Mantenir un comportament civic en el desenvolupament de les activitats.

Proposar suggeriments de millora de les programacions establertes o de la seva planificacié.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 25 de setembre de 2017. El
contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients
circumstancies:

=  Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.
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= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Sebastia Cuenca Sanchez, cap de Departament d’Accio Territorial.
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ANNEX Il. RELACIO DE CARTES DE SERVEIS —3a fase—

CARTA DE SERVEIS DE SERVEIS SOCIALS MUNICIPALS........cccevvimiiiiiiiiniiices
CARTA DE SERVEIS DEL DEPARTAMENT D’ESPORTS. ....cociieiierieeeeereeree e
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CARTA DE SERVEIS DE SERVEIS SOCIALS MUNICIPALS

Els Serveis Socials municipals s’adrecen a la ciutadania que es troba amb alguna mena de necessitat
social o en situacions de vulnerabilitat i dependéncia. Ofereixen informacid, orientacid i assessorament
sobre la situacid individual i familiar que expressa la persona que acudeix al servei; diagnostiquen la
situacid social; i elaboren un pla de treball per promoure millores en la situacié familiar i social de
I'usuari o la usuaria i gestionen sobre recursos i prestacions disponibles.

1. Identificacié

Nom del Servei Servei d’Atencid a la Infancia i les Families i Departament
d’Atencio a les Persones en Situacié de Dependéncia i Adults
Vulnerables.

Adscripcid dins I'organigrama municipal Area d’Educacid, Drets Socials, Infancia, Joventut i Esports.

Equip responsable Ndria Llauradd Almonacid, cap de Servei d’Atencid a la Infancia
i les Families

llauradoan@gramenet.cat

Sonia Pous Ruiz, cap del Departament d’Equips Basics d’Atencio
Social (EBAS) dels districtes 1,2 i 6
pousrs@gramenet.cat

M2 José Bolivar Garcia, cap del Departament d’Equips Basics
d’Atencio Social (EBAS) dels districtes 3,415
bolivargmj@gramenet.cat

Mercé Rosa Gabarda, cap de Departament de Gestié de
Prestacions Socials
rosagm@gramenet.cat

Encarna Zurita Lorente, cap del Departament d’Atencié a les
Persones en Situacié de Dependéncia i Adults Vulnerables.
zuritale@gramenet.cat

Gemma Bellvehi Oliver, directora d'Educacid, Cultura, Drets
Socials, Infancia, Joventut i Esports
bellvehiog@gramenet.cat

Adreces Servei d’Atencio a la Infancia i a les Families
L’atencid és territorial amb una seu a cada un dels districtes.

Teléfon d’atenci6 a les Families:

934 624 077

Atenci¢ directa dilluns a divendres de 9.00 a 14.00 h
Contestador: La resta d’horari, tots els dies de I'any, 24 h.

Departament d’Equips Basics d’Atencio Social (EBAS),
districtes 1,26
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= EBAS districte 1 (Centre i Can Mariner) i districte 2

(Llati, Riera Alta i Cementiri Vell)
Rambla del Fondo, 13

Tel. 933 924 046
ebasl-2@gramenet.cat

= EBAS districte 6 (Fondo)
Bruc 21
Tel. 934 624 085
ebas6@gramenet.cat

Departament d’Equips Basics d’Atencio Social (EBAS),
districtes 3,45

= EBAS districte 3 (Singuerlin, Oliveres, Can Franquesa,

Guinardera, Serra de Marina i Can Calvet)
Av Puig Castellar 16

Tel. 933911 311

ebas3@gramenet.cat

= EBAS districte 4 (Riu Nord i Riu Sud)
Lloreng Serra 50, local 3.
Tel.934 624 088
ebas4d@gramenet.cat

=  EBAS districte 5 (Raval, Santa Rosa i Safaretjos)
Av Generalitat 112.
Tel. 934 624 068
ebas5@gramenet.cat

Departament de Gestié de Prestacions Socials
Av. Francesc Macia, 41

Tel. 934 624 000 ext. 3661
oficinagps@gramenet.cat

Equip d’Atencid a la Infancia i ’Adolescéncia (EAIA)
Lloreng Serra 50, local 2

Tel. 934 624 066

eaia.st.colomag@gramenet.cat

Departament d’Atencid a les Persones en Situacio de
Dependeéncia i Adults Vulnerables

Lloreng Serra 50, local 5

Tel . 934 624 067

dependencia@gramenet.cat
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Horari Presencial: de dilluns a divendres de 9.00 a 14.00 h (cita previa i
urgéncies). Tardes amb cita previa.

Web Ajuntament
http://www.gramenet.cat

Adreces electroniques Atencid a la Infancia i les Families:
atenciofamilies@gramenet.cat

Dependeéncia i vulnerabilitat:
dependencia@gramenet.cat

Departament de Gestié de Prestacions Socials
oficinagps@gramenet.cat

2. Missid i valors

La missio dels Serveis Socials municipals és promoure, organitzar i gestionar el procés de prestacio dels
serveis socials adrecats a la ciutadania per tal de poder atendre i donar resposta a les necessitats
socials de les persones, promovent la qualitat de vida de la ciutadania, els recursos i I'apoderament
personal.

Valors: orientacié a les persones, eficiencia, eficacia, qualitat del servei, millora continua, equitat,
dignitat i respecte.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

a) Equips professionals
b) Prestacions

a) Equips professionals

Els Serveis Socials municipals agrupen diferents equips professionals i la seva finalitat prioritaria és
promoure els mecanismes per conéixer, prevenir i intervenir amb persones, families i grups socials,
especialment si es troben en situacions de risc social o d'exclusié, aixi com en I'ambit comunitari.

Servei d’Atenci6 a la Infancia i les Families

Servei responsable de la gestié dels Serveis Socials a través dels Equips Basics d’Atencidé Social, el
Departament de Gestié de Prestacions Socials i I'Equip d’Atencidé a la Infancia i I’Adolescéncia (en
endavant EAIA).
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Equips Basics d’Atencid Social

Els Equips Basics d’Atencid Social (en endavant EBAS) ofereixen serveis de primera atencié social i
tractament a totes aquelles persones que necessiten informacié, diagnostic, orientacid, suport i
assessorament individualitzat, familiar o comunitari, per fer front i prevenir situacions de necessitat
personal basica, manca de cohesié social, familiar o desigualtat (Llei de serveis socials, art.6).

La tasca primordial d’aquests equips és promoure els mecanismes per coneixer, prevenir i intervenir
amb persones i families sobretot quan es troben en situacions de risc social o d'exclusié.

A Santa Coloma de Gramenet, els equips estan organitzats per districtes municipals (un per cada
districte municipal) i un especific per situacions de gent gran i adults vulnerables.

Sén equips multidisciplinaris formats per professionals del treball social i I'educacié social, amb el
suport de personal administratiu.

Ofereixen atencid, orientacid i assessorament sobre tots els serveis i prestacions als quals es pot
accedir. Fan diagnostic de la situacid social que se’ls exposa i promouen plans de millora.

Tramiten les prestacions economiques que valoren idonies per millorar la situacié de les persones
ateses (d'urgencia social, les prestacions econdmiques d'ambit municipal i altres). Promouen i
participen en els projectes comunitaris que es desenvolupen en el seu ambit territorial.

Poden promoure mesures d'insercid social i laboral, i de prevencid i atencié a maltractaments.

Les i els professionals de Serveis Socials, quan la persona usuaria ho precisi i sempre amb cita prévia,
poden comptar amb un servei d’interpretacid per tal de facilitar la comunicacid entre la ciutadania i les
i els professionals.

Departament de Gestié de Prestacions Socials

Aquest Departament s’encarrega de la gestid de les prestacions econdomiques i materials que
promouen els equips de Serveis Socials. També elaboren les bases de les convocatories d’ajuts i
elaboren reglaments i altres materials técnics.

Es un servei adrecat a prestar suport técnic, economic i administratiu als EBAS, a les entitats i a donar
resposta a les necessitats de la ciutadania del municipi, fomentant la dinamitzacié de recursos,
programes i projectes concrets en atencié a déficits i carencies especifiques.

Equip d’Atencié a la Infancia i Adolescéncia

L'EAIA esta format per professionals de la psicologia, la pedagogia, treball social i I'educacid social.

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 229-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



.
s oadads
o ®

Ajuntament
| } de Santa Coloma
A= de Gramenet

>~

L'EAIA rep la derivacio dels infants i adolescents en situacié de desemparament o en risc d'estar-hi que
detecten els Serveis Socials Basics, les instancies judicials o policials o la Direccié General d'Atencié a la
Infancia i I'Adolescéencia.

Aixi mateix, I'equip fa el diagnostic, la valoracié dels infants i adolescents i de llurs entorns
sociofamiliars i proposa les mesures adients en cada cas, en base a la Llei 14/2010, dels drets i les
oportunitats de la infancia i I'adolescéncia.

També elabora plans de millora per a la infancia, la joventut i la seva familia, i fa el seguiment i el
tractament de les families, tant si els infants es mantenen en el seu nucli familiar com si la mesura
proposada ha significat una sortida de I'infant del nucli familiar.

L'EAIA treballa de manera coordinada amb els equips de Serveis Socials Basics i amb altres equips que
atenen els infants i adolescents. També fan una funcié d’assessorament als equips de Serveis Socials
Basics en materia d’infancia en risc.

Departament d’Atencid a les Persones en Situacio de Dependéncia i Adults Vulnerables

Aquest Departament constitueix, entre d’altres equips, el seté EBAS de la ciutat, ofereix serveis de
primera atencidé social i tractament a totes aquelles persones, que siguin majors de 65 anys,
dependents o es trobin en situacié d’alt risc social, i que necessiten informacié, diagnostic, orientacio,
suport i assessorament individualitzat, familiar o comunitari, per fer front i prevenir situacions de
necessitat personal basica, manca de cohesid social, familiar o desigualtat (Llei de serveis socials,
art.6). Es I'equip responsable d’aplicar, en el marc de les competéncies municipals, alld que determina
la Llei 39/2006 de promocié de l'autonomia personal i atencié a les persones en situacid de
dependéncia.

Les i els professionals dels EBAS avaluen les situacions de necessitats dels usuaris i de les usuaries i
elaboren informes técnics i diagnostics socials de les persones ateses, per orientar-les i derivar-les als
diferents serveis i prestacions socials que ofereix I’Ajuntament i altres institucions publiques.

Les persones que han estat valorades com a dependents hauran d’adregar-se a aquest Departament
per concretar, junt amb el técnic o la técnica corresponent, el Pla Individual d’Assisténcia (PIA).

L’accés o prioritat per accedir als serveis vindra determinada pel grau de dependéncia reconegut. El
copagament dels serveis es determinara en funcié de la capacitat economica de la persona.

Les prestacions que preveu la llei son:

Prestacié economica per cuidador no professional.

Prestacié economica vinculada a residéncia i/o centre de dia.

Serveis de prevencié de les situacions de dependéencia i de promocid de I'autonomia personal.
Servei de teleassisténcia.

Servei d’ajuda a domicili.

Servei de centre de dia i de nit:

ok wnNE
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= Centre de dia per a gent gran.

= Centre de dia per a menors de 65 anys.
= Centre de dia d’atencid especialitzada.
= Centre ocupacional.

7. Servei d'assistencia personal de suport a la vida autonoma i d'integracié social i comunitaria
aixi com per a I'acompanyament a activitats laborals, ocupacionals i formatives per a persones
amb discapacitat fisica.

8. Servei d’atencié residencial:

= Residencia o llar residéncia per a persones grans en situacié de dependéncia.
= Centre d’atenci6 a persones en situacié de dependéncia, per raé de la seva
discapacitat.

b) Recursos
1.Infancia i adolescéncia
1.1. Ajuts per a I’escolaritzacié infantil de 0-3 anys

Ajut economic subjectiu de caracter mensual per fer front a les despeses d’escolaritzacié i/o menjador
de I'alumnat matriculat en centres educatius del primer cicle d’educacié infantil.

Destinataris/aries Alumnat de 0-3 anys empadronat al municipi i matriculat en centres
educatius, tant publics com privats, del primer cicle d’educacié infantil.

Com sol-licitar el Servei Presencialment a I'Equip Basic d’Atencid Social del districte corresponent,
demanant cita prévia. Més informacid al Servei d’Atencid a la Infancia i les
Families vinculada a les bases que es publiquen peridodicament.

1.2. Menjador escolar

Les families amb infants escolaritzats en centres publics i concertats de la ciutat, de P-3 a 6& de
Primaria, que compleixin els requisits establerts, poden sol-licitar I'ajut individual de menjador a través
del seu centre educatiu. L’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet cogestiona aquests ajuts amb el
Consell Comarcal del Barcelones.

Els equips de Serveis Socials basics valoren les situacions de vulnerabilitat que precisen disposar d’ajuts
de menjador escolar.

Destinataris/aries Les families han de complir els seglients requisits per accedir a les
prestacions:

= l'infant ha d’estar matriculat a un centre d’educacié infantil i
primaria, o al Centre d’Educacié Especial Josep Sol i Rodriguez.

= L’infant ha d’estar empadronat a Santa Coloma de Gramenet per un
periode minim de 18 mesos.

" la familia ha de disposar d’uns ingressos nets inferiors a I'IRSC
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(Indicador de Renda de Suficiéncia de Catalunya).

Com sol-licitar el Servei Les sol-licituds, juntament amb la documentacid acreditativa, s’hauran de
presentar en el centre educatiu on I'alumnat estigui matriculat o preinscrit
en el termini oficialment establert. El termini, la normativa i els impresos
de les convocatories es poden consultar al web municipal:
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/benestar-social-i-

families/infancia-i-familia/menjador-escolar/. Més informacié al

Departament de Gestid de Prestacions Socials.

1.3. Activitats socioeducatives i de lleure en periode escolar i en periode de vacances escolars

Ajuts economics de caracter subjectiu dirigits a facilitar als menors de 3 a 18 anys la seva participacié
en activitats socioeducatives, en horari extraescolar i durant el periode no lectiu. Es preveu la seva
participacido com a mesura de reforg del procés de socialitzacié dels menors.

Aquest ajut va dirigit a aquelles families que per motius socioecondmics tenen dificultats per assumir
el cost de les activitats extraescolars que es realitzen en horari no lectiu i per a les activitats esportives.

Destinataris/aries Les families han de complir els seglients requisits per accedir a les
prestacions:
= La i el sollicitant i els membres de la unitat de convivencia han
d’estar en una situacid de necessitat social, diagnosticada per un o
una professional dels Serveis Socials Basics i estar en un procés
d’atencio social per un EBAS (o iniciar aquest procés a partir de la
concessido de l'ajut) i comprometre’s a complir amb el pla
d’intervencié social establert per millorar la situacio.

=  Assistir a un centre escolar public. En el cas d’assisténcia a un
centre concertat solament es preveura I'atorgament quan la plaga
hagi estat assignada per I'Oficina Municipal d’Escolaritzacié i no a
peticid de la familia.

Queden excloses les persones que assisteixen a centres educatius
privats o concertats de manera voluntaria.

= Sol-licitar les prestacions que pel mateix concepte puguin oferir les
diferents administracions, tant I'estatal com la Generalitat, o de
qualsevol altre organisme public.

Com sol-licitar el Servei L’assignacio d’aquest recurs es fara previ diagnostic social dels EBAS i/o
del Departament d’Atencié a les Persones en Situacié de Dependéncia i
Adults Vulnerables. Es recomana demanar cita prévia segons horaris,
adreces i teléfons de I'apartat 1. Identificacio.
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1.4. Centres oberts

El Centres oberts ofereixen atencié als infants i joves de 3 a 18 anys que precisen d’un servei dilirn
preventiu, fora de I'horari escolar. Aquests centres donen suport, estimulen i potencien I'estructuracio
i el desenvolupament de la personalitat dels usuaris i de les usuaries, de Ilur socialitzacié, adquisicié

Diputacio
Barcelona

d'aprenentatges basics i esbarjo. L’Ajuntament ofereix el servei de centre obert en conveni amb
diverses entitats de I'ambit de I’educacié del municipi.

O

IS
o
Destinataris/aries Infants i joves de 3 a 18 anys 3
o
o
8
Com sol-licitar el Servei L’assignacio d’aquest recurs es fara previ diagnostic social dels EBAS i/o ﬁ
o
del Departament d’Atencié a les Persones en Situacié de Dependéncia i E

Adults Vulnerables. Es recomana demanar cita prévia segons horaris,
adreces i telefons de I'apartat 1. Identificacio. §
™
™
, N
2.Poblacié en general =
(oL
2.1. Atencio a les necessitats basiques (alimentacid) 2
pa
—
Els EBAS gestionen I'assignacid de recursos basics, com aliments i roba, davant situacions de =
. . N P . .. . .. N
necessitat social en aquest ambit i si es compleix les condicions recollides al Reglament municipal de W
prestacions socials. ©
=
El Servei compta amb diversos recursos per donar resposta a aquesta tipologia de necessitats: Q
™
S
2.1.1. Programa municipal d’aliments solidaris g
o}

El Programa municipal d’aliments solidaris ofereix aliments basics a les persones i/o families que tenen
dificultats economiques. S’ofereix un lot d’aliments amb una periodicitat quinzenal que s’adapta en
funcié del nombre de persones que conviuen al domicili i dels productes de temporada.

Destinataris/aries Persones empadronades a Santa Coloma des de fa més de sis mesos, en
situacid de manca de recursos o vulnerabilitat social, que compleixin les
condicions recollides al Reglament municipal d’ajuts socials.

Com sol-licitar el Servei L’assignacio d’aquest recurs es fara previ diagnostic social dels EBAS i/o del
Departament d’Atencié a les Persones en Situacié de Dependéncia i Adults
Vulnerables. Es recomana demanar cita prévia segons horaris, adreces i
telefons de 'apartat 1. Identificacid.

2.1.2. Menjador social
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El menjador social és un servei municipal destinat a persones de la ciutat que es troben en una etapa

d'especial dificultat per cobrir les seves necessitats basiques, com és l'alimentacid. Els usuaris i les

usuaries del menjador social disposen d’un servei complementari de dutxa, bugaderia, iatencié

personalitzada.

El servei es dona en dues modalitats diferents:

= Menjar per emportar

= Dinar presencial al menjador

Destinataris/aries

Com sol-licitar el Servei

2.1.3. Apats a domicili

Ciutadania que presenti una situacié de manca de recursos per poder fer-se
el menjar o necessita disposar de lloc on menjar i altres serveis
complementaris (dutxes, bugaderia,..) i que compleix les condicions
recollides al Reglament municipal de prestacions socials.

L'assignacio d’aquest recurs es fara previ diagnostic social dels EBAS i/o del
Departament d’Atencid a les Persones en Situacié de Dependéncia i Adults
Vulnerables. Es recomana demanar cita prévia segons horaris, adreces i
telefons de I'apartat 1. Identificacié.

Aguest Servei ofereix apats a domicili a persones grans o amb situacié de dependéncia, que tinguin

dificultats per comprar i/o cuinar els aliments.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el Servei

2.1.4. Altres necessitats basiques

Persones grans i/o adults en situacié de dependéncia sense possibilitats
d’elaborar els aliments per manca de capacitat o mitjans adequats.
L’assignacio d’aquest recurs es fara previ diagnostic social dels EBAS i/o del
Departament d’Atencio a les Persones en Situacié de Dependéncia i Adults
Vulnerables. Es recomana demanar cita prévia segons horaris, adreces i
telefons de I'apartat 1. Identificacio.

Els Serveis Socials informen, orienten i fan derivacié cap a entitats que poden donar suport a

la ciutadania en altres situacions de necessitat.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el Servei

Persones en situacid de manca de recursos o vulnerabilitat social, que
compleixin les condicions recollides al Reglament municipal d’ajuts socials.

L’assignacio d’aquest recurs es fara previ diagnostic social dels EBAS i/o del
Departament d’Atencié a les Persones en Situacié de Dependéncia i Adults
Vulnerables. Es recomana demanar cita prévia segons horaris, adreces i
telefons de I'apartat 1. Identificacid.
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2.2. Prestacions economiques

2.2.1. Renda garantida de ciutadania

La Renda Garantida de Ciutadania és una prestacié social subjectiva de naturalesa economica i
percepcié periodica que té com a finalitzat desenvolupar la promocié de la persona i el seu
apoderament i superar les condicions que I’han dut a necessitar aquesta prestacié. L’administracié
responsable de |la seva concessié o denegacio és la Generalitat de Catalunya.

Els Serveis Socials de I’Ajuntament assumeixen tasques d’informacio, d’establiment del pla de millora
en aquells casos que es derivin des del Servei d’Ocupacio de Catalunya (SOC) i de seguiment del citat

pla.

Destinataris/aries Majors de 23 anys, residents durant els 24 mesos anteriors a Catalunya, no
disposar d’ingressos, rendes o recursos minims, durant els sis mesos
anteriors i no ser beneficiaries d'una prestacié publica o privada de servei
residencial permanent de tipus social, sanitari o sociosanitari.

Com sol-licitar el Servei S’ha de demanar cita prévia al SOC al telefon 900 400 012 o a la web
www.rendagarantida.cat

Els Serveis Socials municipals orienten, assessoren i fan el seguiment dels
plans d’inclusié.

2.2.2. Prestacions economiques de caracter social

La ciutadana o el ciutada que presenti una situacid de necessitat social i compleixi les condicions
recollides al Reglament municipal de prestacions socials, podran tenir accés a prestacions
econdomiques i materials de caracter puntual, destinades a pal-liar situacions basiques de subsistencia,
de necessitat i d’urgéncia.

Modalitats de prestacions: (Reglament de prestacions de caracter social, marg 2012)

= Les prestacions econdmiques d’urgencia social per pal-liar situacions de necessitat puntuals,
urgents i basiques de subsisténcia tenen les seglients modalitats:
a) Ajuts per a alimentacio i necessitats basiques de subsisténcia, per alimentacio i higiene
infantil i per a vestit.
= Les prestacions economiques destinades a prevenir, pal-liar i evitar situacions d’exclusié social i
que s’associin a un pla d’intervencié social realitzat pels EBAS. Aquestes prestacions presenten les
seglients modalitats en funcié de les necessitats que tenen com a objecte pal-liar:

1. Caréncia o insuficiéncia de recursos economics per al manteniment de I’habitatge habitual
i/o de les despeses que se’n deriven.
a) Ajuts per a fer front a la perdua temporal o permanent d’habitatge per
desnonament, ruina, higiene, catastrofe o altre causes de for¢ga major.
b) Ajuts per a allotjament temporal, puntual i urgent a pensions, hostals...
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c) Ajuts per garantir els subministraments basics (aigua, gas i electricitat) i el correcte
funcionament de les instal-lacions basiques aixi com l'alta de consum d’energia
eléctrica, 'escomesa d’aigua o la contractacio del gas en |I’habitatge habitual.

d) Ajuts per garantir les condicions minimes de I'allotjament. Ajuts puntuals per al
condicionament basic de I’habitatge; per a 'adquisicié d’equipament basic de primera
necessitat de I’habitatge habitual; per a mantenir les condicions minimes d’higiene de
I’'habitatge, mitjangant neteges i altres actuacions de caracter puntual (desinfeccio,
retirada d’andromines, etc.) que evitin o minimitzin situacions de risc higienic i per a
I’eliminacié de barreres arquitectoniques.

2. Situacions urgents de manca de recursos i suport en el municipi:

a) Ajudes per al trasllat en cas de circumstancies greus.

3. Prevencid i manteniment de la salut i atencid sanitaria:

a) Ajudes per a medicaments i/o altres prescripcions médiques, sempre per prescripcio
del servei public de salut.

b) Ajuts o despeses per odontologia, oftalmologia, ortopédies i protesis.

c) Ajuts per a tractaments terapéutics.

4. Atencio socioeducativa als infants.

a) Ajudes per a I’escolaritzacio a I'educacio infantil 0-3 anys.

b) Ajudes per a donar suport a I'escolaritzacio obligatoria.

¢) Ajudes per a menjador escolar, complementaries a la convocatoria de beques del
sistema educatiu.

d) Ajudes per a activitats socioeducatives i de lleure, tant al llarg del curs escolar com
en periode de vacances.

5. Suport a la integracié sociolaboral.

a) Ajudes individuals per a promoure la integracié sociolaboral (despesa de
matriculacions, inscripcions i assisténcia a cursos i altres politiques actives d’ocupacid),
aixi com despeses derivades de I'adquisicié de material o desplagaments generats.

6. Ajuts per a I'atencid de situacions urgents i de greu necessitat que no puguin ser ateses en
base a les modalitats previstes en els apartats anteriors.

a) Ajudes per a l'atencio de situacions d’urgent i greu necessitat que no puguin ser
ateses per cap dels conceptes previstos en els epigrafs anteriors, vinculades al pla
d’intervencid social. En qualsevol dels suposits, la persona destinataria de I’ajut haura
de justificar documentalment I'ds de I'import concedit, mitjancant factura o un altre
document que el justifiqui.

Destinataris/aries Persones empadronades a Santa Coloma

durant els periodes de carencia que determinin els diferents protocols
segons la modalitat de la prestacid.

Com sol-licitar el Servei L'assignacié d’aquest recurs es fara previ diagnostic social dels EBAS i/o del

Departament d’Atencid a les Persones en Situacié de Dependéncia i Adults
Vulnerables. Es recomana demanar cita prévia segons horaris, adreces i
telefons de I'apartat 1. Identificacié.

3. Persones grans i persones amb dependeéncia

Aquests serveis estan determinats per la Llei estatal de promocid de I'autonomia personal i atencié a

les persones en situacid de dependéncia (Llei 39/2006, de 14 de desembre). Totes les prestacions
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ofertes tenen l'objectiu d’atendre les necessitats de les persones amb dificultats per realitzar les
activitats de la vida diaria i per promocionar la seva autonomia personal. Les prestacions i quanties
economiques vindran determinades pel grau de discapacitat i la capacitat economica de la persona
sol-licitant.

3.1. Serveis d’Atencié Domiciliaria (SAD)

Aquest servei consisteix en comptar amb la col-laboracié d’una o un professional al domicili de la
persona beneficiaria per atendre necessitats personals, de la llar i/o en relacié amb I'entorn.

Destinataris/aries Persones amb dificultats per realitzar activitats de la vida quotidiana per motiu
d’edat (persones majors de 65 anys que viuen soles o amb altres persones grans),
per motiu de salut (persones amb disminucions fisiques, psiquiques o sensorials i
també en periodes de recuperacié durant o després d’'una malaltia), i/o per motius
socials (persones que pateixen una sobrecarrega per una acumulacio de
responsabilitats familiars).

Com sol-licitar el Servei L’assignacio d’aquest recurs es fa segons la valoracid i el diagnostic dels EBAS i/o
del Departament d’Atencid a les Persones en Situacié de Dependencia i Adults
Vulnerables. Es recomana demanar cita previa a les adreces, horaris i telefons que
consten a I'apartat 1. Identificacio.

3.2. Teleassistencia

Aquest servei ofereix un aparell que es connecta al telefon de l'usuari o usuaria i que ddna
tranquil-litat a les persones grans perque en qualsevol situacié tindran ajuda encara que estiguin soles
i no es puguin valer per elles mateixes. Mitjangant una polsera o un penjoll en cas de necessitats es pot
trucar a una centraleta des de qualsevol lloc de la casa i en qualsevol situacié. En cas d’emergéncia
(caiguda, trobar-se malament, inseguretat...) es facilita I’accés al domicili dels serveis necessaris.

Destinataris/aries Persones grans (majors de 75 anys) o persones amb malalties i/o disminucions que
visquin soles, o convisquin amb altres persones grans o que passin moltes hores
soles.

Com sol-licitar el Servei L’assignacié d’aquest recurs es fara previ diagnostic social dels EBAS i/o del
Departament d’Atencié a les Persones en Situacié de Dependeéencia i Adults
Vulnerables. Es recomana demanar cita previa segons horaris, adreces i telefons
de I'apartat 1. Identificacid.

3.3. Obres a casa

S’ofereix la possibilitat de millorar les condicions d’accessibilitat, seguretat, higiene, habitabilitat i
eficiencia energética minimes dels habitatges, per tal d'incrementar I’autonomia i la qualitat de vida de
les persones beneficiaries d’aquest servei. Les tipologies d’intervencions que s’ofereixen sén:
arranjaments en banys, cuines, zones de pas, etc.

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 237-264 https://bop.diba.cat

CVE 2018011145

Data 20-3-2018

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



.
s oadads
o ®

Ajuntament
| } de Santa Coloma
Lo de Gramenet

>~

Destinataris/aries

Com sol-licitar el Servei

3.4. Transport adaptat

Persones que es trobin en situacié de fragilitat per qlestions d’edat, salut i/o
manca d’autonomia personal, discapacitat i/o dependéncia o en situacié de

vulnerabilitat en ser persones que viuen soles o amb una altra persona gran.

L’assignacio d’aquest recurs es fara previ diagnostic social dels EBAS i/o del
Departament d’Atencid a les Persones en Situacié de Dependéncia i Adults
Vulnerables. Es recomana demanar cita prévia segons horaris, adreces i

telefons de I'apartat 1. Identificacié.

El Decret 97/2002, de 5 de marg, regula la concessid de la targeta d’aparcament per a persones amb
disminucid i altres mesures adrecades a facilitar el desplagament de les persones amb mobilitat

reduida. Els serveis que s’ofereixen en aquest ambit sén els seglients:

= Altairenovacié de la targeta d’aparcament per a persones amb mobilitat reduida.
= Duplicats de la targeta d’aparcament per a persones amb mobilitat reduida.

= Targeta d'aparcament provisional per motius excepcionals.

= Servei de transport especial municipal.

= Targeta d’aparcament de transport col-lectiu per persones amb disminucié.

= Transport adaptat esporadic.
= Exempcid de I'impost de matriculacid i de I'impost de circulacié.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el Servei

3.5. Dinar en companyia

Persones amb el certificat de reconeixement de la discapacitat a partir d’'un 33% i
que prevegi el barem de mobilitat reduida.

Presencialment a I'Oficina d’Atencié i Informacié a la Ciutadania (en endavant
OIAC) amb cita prévia al telefon 934 624 090 o mitjancant la web:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

Les condicions per tramitar els serveis relacionats anteriorment podeu consultar-
los a la seu electronica, dintre de I'apartat tramits, circulacio, vehicles, transport i
aparcaments:

https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/tramits/

Més informacid:
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/benestar-social-i-

families/gent-gran-i-dependencia/transports/

El programa Dinar en companyia s'impulsa fruit de I'acord amb diferents institucions i empreses

privades amb la finalitat d’assegurar una adequada alimentacié de les persones grans i per contribuir a
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la seva socialitzacid. Aquestes persones poden dinar tant a espais concrets, com per exemple a la
Fundacio Caixa Catalunya-La Pedrera, com en altres residéncies de la tercera edat de la ciutat.

Destinataris/aries Persones majors de 65 anys que visquin soles i tinguin dificultats per fer-se el
dinar.
Com sol-licitar el Servei L’assignacio d’aquest recurs es fara previ diagnostic social dels EBAS i/o del

Departament d’Atencié a les Persones en Situacié de Dependéncia i Adults

Vulnerables. Es recomana demanar cita prévia segons horaris, adreces i
telefons de l'apartat 1. Identificacid.

3.6. Gestio de derivacio a les diferents residéncies

Serveis residencials per a persones amb discapacitat

Les residencies i llars residencies sén serveis d’acolliment residencial de caracter temporal o
permanent substitutoris de la llar, adrecats a persones amb discapacitats. L'objectiu és oferir una
atencio global per garantir una bona qualitat de vida als usuaris i usuaries.

Residéncia i Llar residéncia ASPANIDE

Fundacié privada prestadora de serveis assistencials. S'adreca a persones amb discapacitat
intel-lectual de grau lleu i/o mitja, que necessiten de forma permanent o temporal supervisio i/o
ajuda per a les activitats de la vida diaria.

Servei residencial d’estades temporals i respir de la Diputacié de Barcelona

Es un programa de suport a les families que ofereix estades temporals en régim residencial. Esta
adrecat a les persones amb discapacitat psiquica que viuen en familia i tenen entre 6 i 65 anys. El
programa pretén millorar la qualitat de vida de les persones amb discapacitat psiquica i la de tots
els membres de la familia, proporcionant-los un temps de descans i també donar resposta a
situacions urgents imprevistes.

Servei de respir familiar prestat per les entitats

Diverses entitats presten els seus serveis amb el suport econdmic de I’Area de Benestar Social de
la Diputacié de Barcelona, amb la finalitat de millorar la qualitat de vida de les families que tenen
al seu carrec persones amb un grau de dependéncia per raons d’edat i /o discapacitat.

Destinataris/aries Persones amb discapacitats i qualificacié de dependeéncia.

Com sol-licitar el Servei Informacié a I'EBAS i/o al Departament d’Atencié a les Persones en
Situacié de Dependéncia i Adults Vulnerables. Es recomana demanar cita
prévia segons horaris, adreces i teléfons de I'apartat 1. Identificacié. Més
informacié al web municipal:
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/benestar-social-i-

families/gent-gran-i-dependencia/residencies/
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4. Habitatge i pobresa energeética
4.1 Atencid a persones en risc de perdre I’habitatge

Els Serveis Socials atenen a les persones que es troben en risc de perdre I’habitatge i donen orientacid i
suport en els tramits que la ciutadania ha de fer en aquestes situacions, i promouen ajuts de suport i
gestionen possibles alternatives. En situacions d’urgencia, promouen accions de suport a les families i
allotjament d’urgéncia.

Destinataris/aries Persones i families en situacioé de risc de perdre I'habitatge que viuen a
Santa Coloma, previ diagnostic del servei.

Com sol-licitar el Servei A I'EBAS i/o al Departament d’Atencié a les Persones en Situacid de
Dependéencia i Adults Vulnerables. Es recomana demanar cita previa
segons horaris, adreces i telefons de 'apartat 1. Identificacié.

4.2 Habitatge social

Els Serveis Socials promouen I'accés de la ciutadania que ho precisa a habitatges socials. Aixo es
desenvolupa de les seglients maneres:
-Accés a pisos de patrimoni municipal.
-Accés a pisos d’entitats que col-laboren amb el Servei mitjancant conveni (Habitat3).
-Accés a pisos de I’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya, mitjancant la Mesa d’emergencies
socials.
-Accés a pisos d’entitats bancaries, mitjancant la realitzacié d’informes per a lloguer social.
-Accés a pisos d’empreses que col-laboren amb I’Ajuntament.
-Derivacié a I’Oficina Local d’Habitatge (OLH).

La possibilitat d’accés a un recurs d’habitatge sempre esta condicionat a la disponibilitat d’aquest
recurs per part del Servei.

Destinataris/aries Persones i families en situacié de risc de perdre I'habitatge que viuen a
Santa Coloma.

Com sol-licitar el Servei A I'EBAS i/o al Departament d’Atencié a les Persones en Situacid de
Dependéncia i Adults Vulnerables. Es recomana demanar cita previa
segons horaris, adreces i telefons de 'apartat 1. Identificacié.

4.3 Pobresa energeética
Els Serveis Socials atenen a les persones que es troben en situacié de dificultat per pagar els

subministraments i donen orientacid i suport en els tramits que la ciutadania ha de fer en aquestes
situacions, i promouen ajuts de suport. Des del Departament de Gestié de Prestacions Socials, prévia
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presentacié de la documentacié acreditativa, s’elaboren els informes de Risc d’Exclusié Residencial
(RER) que eviten que les companyies puguin tallar el subministrament energetic.

Destinataris/aries Persones i families amb dificultats per fer-se carrec del cost del
subministrament basic i que s’ajustin a les condicions dels ajuts.

Com sol-licitar el Servei A I'EBAS i/o al Departament d’Atencié a les Persones en Situacié de
Dependéncia i Adults Vulnerables. Es recomana demanar cita previa
segons horaris, adreces i telefons de 'apartat 1. Identificacio.

4.4 Ajuda del fons de solidaritat d’AGBAR

El fons de solidaritat esta destinat a minorar les despeses de subministrament domiciliari d'aigua

potable i va dirigit a les persones i families que acreditin una situacié de precarietat economica.

Destinataris/aries Persones i families amb dificultats per fer-se carrec del cost del
subministrament_basic i que s’ajustin a les condicions dels ajuts.

Com sol-licitar el Servei A I'EBAS i/o al Departament d’Atencié a les Persones en Situacié de
Dependéncia i Adults Vulnerables. Es recomana demanar cita prévia
segons horaris, adreces i telefons de 'apartat 1. Identificacié.

5. Atencio a urgeéncies
5.1. Urgencies socials

Qualsevol ciutada o ciutadana de Santa Coloma pot acudir als Serveis Socials municipals per demanar
atencid social urgent. L’equip responsable determinara si es compleixen els criteris d’urgencia i el tipus
d’intervencid a realitzar.

El Servei té un conveni amb el Centre d’Urgéncies i Emergéncies Socials de Barcelona (en endavant
CUESB) per tal d’atendre de forma immediata i puntual les persones de la ciutat que es troben en una
situacié d'urgencia social fora dels horaris dels centres de Serveis Socials. En aquestes situacions es

dona el seglient Servei (previ diagnostic professional):
-Informacid, orientacid i assessorament.
-Allotjament, ajuts economics d'urgeéncia, etc.

-Derivacio a altres serveis (Serveis Socials d'Atencioé Basica, equip d'atencid a les dones, menjadors

socials, etc.).
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El CUESB també dona atencid a les persones que es veuen afectades per sinistres (incendi, inundacié,

esfondrament d'un edifici, etc.).

Destinataris/aries Ciutadania que es troba en situacions d’urgencia social.

Com sol-licitar el Servei Cal acudir a 'EBAS que a la persona afectada li correspongui per districte i/o
al Departament d’Atencié a les Persones en Situacié de Dependeéncia i Adults
Vulnerables.

Les situacions urgents (sempre que compleixin els criteris del Servei per ser
considerades com a tals), s’atenen el mateix dia.

En cas que la situacio urgent es produeixi fora de I'horari d’atencié al public
(de 9.00 a 14.00 h), la Policia Local pot activar els serveis d’urgéncia i
emergéncia social.

5.2. Servei d’Atencié d’Urgéncies a la Vellesa (SAUV)

Estades residencials (maxim 6 mesos) per a |’acolliment temporal de persones majors de 60 anys que
es trobin en una situacié d’abandonament, indefensié o desemparament per manca de domicili o bé
per impossibilitat de viure-hi.

El Servei té com a finalitat acollir de forma temporal a persones grans que es trobin en situacié
d’urgeéncia social i que requereixen d’una actuacié immediata.

Destinataris/aries Persones majors de 60 anys que es trobin en una situacié d’abandonament,
indefensié o desemparament.

Com sol-licitar el Servei Presencial o telefonicament al Departament (passeig Lloreng Serra, 50, local
5, tel. 934 624 067). Es recomana sol-licitar cita prévia.
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4. Compromisos de qualitat davant els usuaris i les usuaries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els
compromisos

Objectiu anual

Donar resposta a les peticions d’entrevistes sol-licitades per la ciutadania
als Serveis Socials Basics, a través dels diferents canals de contacte

% d’entrevistes realitzades segons demanda

> 90%

Garantir atencié social d’urgéncies durant les 24 hores del dia per als
usuaris i usuaries que compleixin els criteris establerts per aquest tipus
de servei. Aquestes demandes s’atendran als Serveis Socials Basics o a
través del CUESB.

% de situacions urgents ateses segons
demanda

100%

Facilitar a la ciutadania que no es pugui comunicar en catala o castella la
realitzacid d’entrevistes en els seglients idiomes: angles, frances, arab,
xinés i urdu. Aquestes entrevistes s’"hauran de demanar amb cita prévia.

% d’entrevistes realitzades amb interpret
segons demanda

> 90%

Facilitar als ciutadans i ciutadanes que ho demanin, informacio sobre la
cartera de serveis, els recursos existents al territori, i els criteris d’accés
a prestacions i recursos que puguin ser d’interes, tant si sén municipals
com si depenen d’altres Administracions.

Nombre de queixes rebudes per falta i/o
deficiéncies sobre aquesta informacié

<10 anuals

Temps d'espera per ser atés a la unitat d’acollida d’atencié a la gent
gran, dependeéncia i adults vulnerables.

% d’atencions amb una mitjana inferior a
quatre setmanes

90% de compliment

Temps d'espera per ser atés o atesa al servei de transport adaptat.

% d’atencions amb una mitjana inferior a
dues setmanes

90% de compliment
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Mantenir o augmentar les persones de 75 anys o més que reben el | Usuari nou o usuaria nova > 100
servei de teleassisténcia.

Atendre les reclamacions dels usuaris i usuaries. Nombre de queixes anuals per falta <5
d’atencié a les reclamacions rebudes

NOTA: Els compromisos de qualitat es basen en I'atencid als usuaris i a les usuaries i a llurs demandes d’accés a la informacié, des del moment en qué el
Servei en té coneixement. El temps de resolucié de les consultes plantejades dependra de cada cas en concret.

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar a la web municipal al primer trimestre de I'any posterior a I'any avaluable.
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5. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d’incompliment se seguira el procediment segiient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions semblants.

= S’oferiran alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacio patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracid i participacid dels usuaris i de les usuaries en la millora
del Servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacid i
el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs ifo instruments de
participacio, establerts al Reglament de participacié ciutadana i govern obert de 2015.
Escrits dirigits a les adreces del Servei:

a) atenciofamilies@gramenet.cat
b) dependencia@gramenet.cat

= Aportacions al consell municipal de Serveis Socials. Aquest consell constitueix el principal espai
per a la participacié ciutadana a I’entorn de les politiques municipals en favor del benestar, la
inclusid i la cohesid socials. Es tracta d’un organ de participacié civica amb el qual es pretén
implicar a la ciutadania en el sistema de serveis socials, tant a I’'hora d’identificar necessitats
ciutadanes com en la gestio dels serveis.

Al consell s’intercanvien informacions, es debat i es recullen propostes entre totes les
persones que participen com a vocals o representants de I’Ajuntament, les entitats,
administracions o organismes, associacions de veins i veines, ciutadans i ciutadanes a titol
individual.

El consell disposa de diverses Taules sectorials, d’acord amb les linies de treball i prioritats
establertes. Aquestes Taules es configuren amb representants del consell plenari, personal
técnic municipal, entitats i/o institucions especialitzades, i altres persones expertes.
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7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del Servei, ’Ajuntament s’ha

dotat de dos canals de contacte preferents:

La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i
agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

Aquest mateix recurs es pot utilitzar també via presencial adregant-vos a I'OIAC, situada a la
Placa de la Vila, 1. Us recomanem demanar cita previa al teléfon 934 624 090 o a través del
web municipal http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

Existeix una bustia fisica de Queixes i Suggeriments a les oficines municipals de Serveis Socials
gue resten a disposicio de la ciutadania.

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, i sol-licitar una entrevista

amb la persona responsable, trucar per teléfon en horari d’atencio al public, i/o posar-se en contacte

quan ho desitgin a través del correu electronic.

8. Normativa especifica del Servei

Normativa reguladora

Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials.

Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promocié de I'autonomia personal i atencid a les
persones en situacié de dependeéncia.

Llei 13/2006, del 27 de juliol, de prestacions socials de caracter economic.

Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comU de les administracions
publiques.

Llei organica 15/1999, de proteccié de dades de caracter personal.

Llei 14/2010, de 27 de maig, dels drets i les oportunitats en la infancia i 'adolescéncia.
Ordenancga municipal de preus publics.

Reglament municipal de prestacions economiques de caracter social, marg 2012.

| 9. Drets i deures de la ciutadania

Llei 12/2007 d’11 d’octubre, de serveis socials.

9.1. Drets

Dret a una atencid personalitzada i confidencial.
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= Dret a disposar d'un pla d'atencid social individual, familiar o convivencial.

= Dret a rebre serveis de qualitat.

= Dret a opinar sobre els serveis rebuts.

= Dret a tenir assignat un o una professional de referencia. Es tracta d'una figura semblant a la
del metge o metgessa de capcalera en |I'ambit de la salut, que forma part dels serveis socials
basics, municipals o comarcals. S'encarrega de canalitzar les prestacions a la personaoala
seva unitat de convivencia i vetlla per la globalitat de les intervencions i per la coordinacié dels
equips professionals. Amb la seva tasca, la o el professional garanteix una presa de decisions
agil i correcta.

= Dret a renunciar als serveis (sempre que aixo no afecti menors o persones incapacitades).

= Dret a escollir mesures o recursos i a participar en la presa de decisions.

= Confidencialitat de les dades i informacions personals.

= Dreta lainformacio sobre:

1. Els serveis i les prestacions, en concret, a conéixer la seva disponibilitat, els criteris
d'adjudicacio, els drets i deures dels usuaris i de les usuaries, el circuit de queixes i
reclamacions.

La valoracié de la seva propia situacid, per escrit.

Intervencions que requereixin consentiment escrit, com l'ingrés en centres
residencials.

Expedients individuals, pero no les anotacions professionals.

5. Presentacié de queixes i reclamacions.

En aquest sentit, la ciutadania també té dret a rebre ajuda per comprendre la
informacio.

9.2. Deures

= Facilitar dades veraces personals, familiars i de convivéncia.

= Complir els acords i seguir el pla d'atencid.

= Destinar la prestacio a la finalitat acordada.

= Contribuir al finangcament del cost del centre o servei, d'acord amb la normativa.
= Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis.

= Aquells deures que explicita la Llei de serveis socials 12/2007.
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10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 6 de novembre de 2017.

El contingut es revisara i actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segilients
circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en |'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacid, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és la directora d'Educacié, Cultura, Drets Socials, Infancia, Joventut i Esports.
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CARTA DE SERVEIS DEL DEPARTAMENT D’ESPORTS

El Departament d’esports vetlla per donar suport a les iniciatives ciutadanes encaminades a la
promocid i practica de I'esport, a promoure i organitzar programes d’activitat fisica, a fomentar
accions de transmissié dels valors sobre les que es sostenen les politiques esportives municipals i a
facilitar instal-lacions esportives per a que les entitats, esportistes, col-lectius i ciutadans de Santa
Coloma puguin realitzar les seves activitats.

1.ldentificacid

Nom del servei Departament d’Esports

Area de Cultura, Moviments Socials, Entitats Ciutadanes,
Memoria Historica, Educacid, Drets Socials, Infancia, LGTB,
Joventut i Esports.

Equip responsable Francesc Sanchez Traveria, cap del Departament d’Activitats
Esportives
sancheztf@gramenet.cat

José Velasco Martinez, director adjunt de cultura i esports
velascomj@gramenet.cat

Gemma Bellvehi Oliver, directora d'Educacid, Cultura, Drets
Socials, Infancia, Joventut, Esports, Cooperacid i Solidaritat
bellvehi@gramenet.cat

Adrega Plagca Manent, s/n
08921 Santa Coloma de Gramenet

Horari presencial Presencial: De 9 a 13 h de dilluns a divendres
Teléfon 93 462 40 86
Web http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/esports/

esports@gramenet.cat

Adreca electronica esports@gramenet.cat
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2. Missio i Valors

Es missio del Departament d’Esports de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet:

e oferir una amplia i variada oferta d’instal-lacions esportives accessible a les entitats, col-lectius,
esportistes i ciutadania en general per a la practica de I'esport i I’activitat fisica.

e donar suport a les entitats i col-lectius de la ciutat per a la millora de la qualitat en els seus
programes esportius.

e donar suport a les activitats esportives puntuals d’interés ciutada que s’organitzen al municipi.

e organitzar programes d’activitats fisiques per a col-lectius especifics.

e fomentar campanyes de promocié de I'activitat fisica, d’habits saludables i de la transmissié de
valors positius.

Els valors que guien la gestid6 del Departament sén el servei public, la proximitat en la gestid,
I’efectivitat, la coordinacid, la promocidé de la salut i els habits de vida saludable, la solidaritat, la
convivéncia, el civisme i altres principis del bon govern.

La relacié directa i propera amb les entitats, tot acompanyant-los en el bon desenvolupament de les
seves activitats, és una altre de les caracteristiques del servei. Es per aixd, que el Departament
d’Esports vol que aquesta Carta de Serveis sigui un compromis ferm de millora continua i de gestié de
gualitat en tot allo relacionat amb les activitats fisiques, esportives i formatives que s’organitzen a la
nostra ciutat.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los
3.1 Xarxa d’equipaments esportius municipals gestionats pel departament d’esports

Facilitar I'accés a la practica esportiva en condicions adequades posant a I’abast de la poblacié una
xarxa d’instal-lacions esportives publiques que donin servei al major nombre de poblacié i modalitats
esportives. Promocionar I'activitat fisica i I'esport com a practica saludable i d’oci entre |a ciutadania,
mitjancant I'oferta d’instal-lacions esportives de gestid directa o indirecta.

= Reserves d’horaris per a la temporada per entrenaments i competicions oficials.

= Reserves per a 'organitzacié d’activitats esportives puntuals.

= Cessio en condicions especials d’instal-lacions esportives per al desenvolupament de
programes educatius oficials.

= Lloguer d’instal-lacions esportives d’altres municipis per a facilitar i garantir la practica
esportiva de modalitats que no disposen d’instal-lacions adequades en la nostra ciutat.

= Cessio d’espais esportius municipals per a la realitzacié d’activitats educatives.

= Cessio dels espais esportius municipals per a la realitzacié d’activitats no esportives d’interes
ciutada.

Destinataris/aries: Qualsevol ciutada o ciutadana, institucié publica o privada, entitats
ciutadanes o col-lectius no formals.
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Com sol-licitar el servei:

Per formalitzar la sol-licitud:

Oficina d’Informacid i Atencié Ciutadana (OIAC)

Plaga de la Vila, 1

08921 Santa Coloma de Gramenet
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac

Cita previa:
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

Es recomanable I'assessorament i consulta prévia al Departament
d’Esports a través de qualsevol dels canals de contacte: presencial,
telefonic o virtual.

= Convenis amb centres d’ensenyament secundari de la ciutat per poder disposar de més pistes i

instal-lacions esportives.

Destinataris/aries:

Com sol-licitar el servei:

Instituts d’Educacié Secundaria (IES) de la ciutat.

Per formalitzar la sol-licitud:

Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana (OIAC)

Plaga de la Vila, 1

08921 Santa Coloma de Gramenet
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac

Cita previa:
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

Es recomanable 'assessorament i consulta prévia al Departament
d’Esports a través de qualsevol dels canals de contacte: presencial,
telefonic o virtual.

3.2 Accés a la practica esportiva en complexos esportius

Els quatres complexos esportius de la ciutat sén centres municipals que donen servei esportiu a totes

les persones de totes les franges d’edat i de forma ininterrompuda durant 15 hores diaries i gairebé

360 dies a I'any. Estan ubicats geograficament en diferents punts de la ciutat amb I'objectiu que cada

persona tingui un a prop del seu domicili i pugui gaudir de la practica de I'activitat fisica en les seves

hores de lleure. Es pot fer practica esportiva puntual, individual o col-lectiva en funcié dels serveis i

dirigida segons el programa de cada un dels complexos esportius. També poden accedir col-lectius

ciutadans o entitats en funcié de la disponibilitat d’espais i horaris.

Destinataris/aries:

Com sol-licitar el servei:

Qualsevol ciutada o ciutadana, institucid publica o privada,
entitats ciutadanes o col-lectius no formals.

Per formalitzar la sol-licitud:
Complexos esportius de Torribera, Can Zam, Fondo i CER Raval i

cal adrecar-se directament al centre on es vol fer I'activitat.
Veure 'apartat 3.10
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3.3 Servei d’assessorament técnic personalitzat a les entitats del municipi

L'objectiu és informar, assessorar i acompanyar en els processos de creacid, gestié i millora de la
gualitat de les entitats esportives. Aquest assessorament o formacié es fa a demanda dels interessats
o be a iniciativa del Departament en funcié de les necessitats detectades. Es pretén donar eines i
suport a les entitats esportives formals o no formals i a I'esport federat per adaptar-se a les noves
normatives en matéria legal, econdmica i esportiva.

= Xerrades informatives especialitzades.
= Consulta i assessorament directe amb els técnics esportius del Departament.
= Accés a suport d’assessorament especialitzat extern.

Destinataris/aries: Qualsevol ciutada o ciutadana, institucié publica o privada, entitats
ciutadanes o col-lectius no formals.

Com sol-licitar el servei: Directament al Departament d’Esports a través de qualsevol dels
canals de contacte: presencial, telefonic o virtual.
Placa Manent, s/n

De dilluns a divendres de 9 a 13 h.
esports@gramenet.cat

3.4 Serveis per a la promocid de I'activitat fisica i esport en edat escolar

Els objectius sén recolzar i fomentar I'activitat fisica com a eina curricular en el marc de la formacié
global de la poblacié en edat escolar, amb especial atencid a I'accés de les persones en risc d’exclusié
social. Col-laborar amb els centres d’educacié de la ciutat, les entitats esportives i el Consell Esportiu
del Barcelones Nord en el disseny de programes i activitats en el marc del Programa d’Activitats
Educatives Complementaries al Curriculum (PAECC).

= Programa d’activitats del Consell Esportiu del Barcelonés Nord. Organitzacié d’activitats i
competicions esportives escolars i de lleure a la Comarca del Barcelonées Nord.

Destinataris/aries: Qualsevol ciutada o ciutadana, institucio publica o privada, entitats
ciutadanes o col-lectius no formals.

Com sol-licitar el servei: Per formalitzar la sol-licitud:
Consell Esportiu del Barcelonés Nord cal adregar-se a Plaga de la

Vila, 1 (ajuntament) de Sant Adria del Besos.

= Activitats Aquatiques Educatives a les piscines municipals. En els complexos esportius es
reserven hores i espais de les piscines per a la realitzacié de cursos per I'ensenyament de la
natacié i la familiaritzacié amb el medi aquatic, tant en horari lectiu com per a grups en horari
extraescolar.

Destinataris/aries: Qualsevol centre educatiu, AMPAS i entitats.
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Com sol-licitar el servei: Per formalitzar la sol-licitud:

En els complexos esportius de Torribera, Can Zam, Fondo i CER
Raval i cal adregar-se directament al centre en el que es vol fer
I'activitat. Veure punt 3.10

= Activitats Esportives per a escolars en el marc del Pla d’Activitats Educatives Complementaries
al Curriculum (PAECC).

Destinataris/aries: Aquest programa esta adrecat a les entitats que vulguin promoure
programes d’iniciacié i promocid esportiva dins de I’horari lectiu i
escoles o instituts de la ciutat.

Com sol-licitar el servei: Directament al Departament d’Esports a través de qualsevol dels
canals de contacte: presencial, telefonic o virtual.
Placa Manent, s/n
De dilluns a divendres de 9 a 13 h.

esports@gramenet.cat

= Lluita contra I'exclusié a I'ambit de I'esport: Promocié de I'esport en edat escolar mitjancant
un programa de beques, per a nens i nenes, en situacid de vulnerabilitat social. Es gestiona des
dels Serveis Socials de I’Ajuntament.

Destinataris/aries: Qualsevol ciutada i ciutadana del municipi.

Com sol-licitar el servei:  Per formalitzar la sol-licitud:
Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana
Plaga de la Vila, 1
08921 Santa Coloma de Gramenet
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac
Cita previa:
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

= Casals esportius en col-laboracié amb les entitats esportives organitzadores. Aquests casals
esportius els organitzen les entitats esportives i van adregats a menors de 18 anys i en
periodes no lectius.

Destinataris/aries: Joves menors de 18 anys segons I'oferta

Com sol-licitar el servei:  Per formalitzar la sol-licitud:

En el cas del campus les inscripcions seran on determini cada
entitat organitzadora i es fara difusié un cop obertes les
inscripcions.
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3.5 Programa d’activitats fisiques per a la gent gran

Acostar els cursos d’activitats fisiques adregades a la Gent Gran del nostre municipi (majors de 60
anys) a cada districte amb un horari i preu que faciliti la practica esportiva regular d’aquest col-lectiu
de la nostra ciutat.

Cursos d’activitats fisiques per a Gent Gran.

Caminades pel medi natural.

Activitats puntuals i xerrades formatives adrecades a la Gent Gran per tal de promoure habits
de vida saludable, seguretat i altres que afavoreixin una millor qualitat de vida.

Destinataris/aries: Qualsevol ciutada o ciutadana major de 60 anys.

Com sol-licitar el servei:  Per formalitzar la sol-licitud:
Departament d’Esports
Placa Manent, s/n
De dilluns a divendres de 9 a 13 h.

esports@gramenet.cat

3.6 Serveis de suport a les entitats esportives i a I'esport federat

Servei continuat i puntual de suport a la practica esportiva regular que s’organitza en el nostre
municipi per mitja de diverses accions i programes.

Convocatoria anual de subvencions per programes esportius.

Destinataris/aries: Qualsevol entitat ciutadana

Com sol-licitar el servei:  Per formalitzar la sol-licitud:
Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana
Plaga de la Vila, 1
08921 Santa Coloma de Gramenet
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac
Cita previa:
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

Es recomanable I'assessorament i consulta prévia al
Departament d’Esports a través de qualsevol dels canals de
contacte: presencial, telefonic o virtual.

Accions i col-laboracions de suport puntuals per a la bona marxa de la modalitat esportiva o
competicié. En funcié de la demanda o de les necessitats detectades aquestes accions poden
estar orientades a I'adaptacid de les instal-lacions, cerca de nous espais per competir o
realitzar activitats, adaptar horaris especials d’apertura de les instal-lacions, suport a accions
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puntuals de difusio, assessorament, acompanyament davant d’altres institucions publiques o
privades, estudis per encabir noves modalitats esportives per mitja de reformes o adaptacio
d’espais de la ciutat, etc.

Destinataris/aries: Qualsevol ciutada o ciutadana, institucio publica o privada, entitats
ciutadanes o col-lectius no formals.

Com sol-licitar el servei: Per formalitzar la sol-licitud:

Directament al Departament d’Esports a través de qualsevol dels
canals de contacte: presencial, telefonic o virtual.

Plagca Manent, s/n

De dilluns a divendresde 9 a 13 h.

esports@gramenet.cat
= Convenis de col-laboracié per fomentar la practica de I'esport d’alt nivell.

Destinataris/aries: Entitats esportives locals d’alt nivell.

Com sol-licitar el servei: Per formalitzar la sol-licitud:
Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana
Plaga de la Vila, 1
08921 Santa Coloma de Gramenet
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac
Cita previa:
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

Es recomanable I'assessorament i consulta prévia al Departament
d’Esports a través de qualsevol dels canals de contacte: presencial,
telefonic o virtual.

3.7 Suport a grans esdeveniments i recolzament d’activitats esportives de ciutat

Diverses accions destinades a establir els mecanismes de suport técnic, economic i d’infraestructures
destinats al correcte desenvolupament dels actes i activitats puntuals organitzades per les entitats
esportives i els col-lectius no formals de la ciutat.

= Convocatoria anual de subvencions per a activitats esportives. Programa de suport a actes
puntuals esportius. Sempre dins de la convocatoria anual que s’obre en el darrer trimestre de
I’any en curs.

Destinataris/aries: Qualsevol entitat ciutadana
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Com sol-licitar el servei:  Per formalitzar la sol-licitud:
Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana
Plaga de la Vila, 1
08921 Santa Coloma de Gramenet
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac
Cita previa:
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

Es recomanable 'assessorament i consulta prévia al Departament
d’Esports a través de qualsevol dels canals de contacte:
presencial, telefonic o virtual.

Préstec de material, suport tecnic i altres col-laboracions destinades a la millora de la qualitat i
una major seguretat de I'esdeveniment. A demanda de les entitats organitzadores.
Col-laboracié en bens i serveis i/o econdomics mitjangant convenis. A demanda de les entitats
esportives i quan I'esdeveniment és de rellevant interés municipal.

Recolzament en tasques de difusié i comunicacié. Assessorar, facilitar o ajudar en la difusié de
les activitats organitzades per les entitats esportives locals.

Facilitar la practica de I'esport en espais naturals (Serralada de Marina, Riu Besos i Espais Verds
Urbans) avaluant la compatibilitat amb la proteccié del medi ambient en col-laboracié amb les
entitats i col-lectius ciutadans. Gestid de les peticions per tal de garantir la realitzacié
d’activitats en el medi natural i espais verds de la ciutat fent I'avaluacié previa per
compatibilitzar I'activitat esportiva a I'espai natural i facilitar la gestié de les corresponents
autoritzacions.

Destinataris/aries: Qualsevol ciutada o ciutadana, institucié publica o privada,
entitats ciutadanes o col-lectius no formals.

Com sol-licitar el servei:  Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana
Plaga de la Vila, 1
08921 Santa Coloma de Gramenet
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac
Cita previa:
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

Es recomanable I'assessorament i consulta prévia al
Departament d’Esports a través de qualsevol dels canals de
contacte: presencial, telefonic o virtual.

3.8 Programes de formacio dirigits a les entitats ciutadanes, col-lectius i esportistes a titol individual

Oferta formativa basada en seminaris, tallers, assessoraments i xerrades adrecades a les entitats,
col-lectius i esportistes en general, a titol individual, sobre les normatives en materia de responsabilitat

i seguretat juridica, subvencions i la seva justificacid aixi com en mateéria de salut i activitat fisica.

Formacid tecnica, juridica i administrativa adrecada a les entitats ciutadanes, col-lectius i
esportistes individuals.
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Formacio per a tecnics i personal administratiu en I'ambit de I'esport (en col-laboracié amb la
Diputacio de Barcelona)

Destinataris/aries: Qualsevol ciutada o ciutadana, institucido publica o privada,
entitats ciutadanes o col-lectius no formals.

Com sol-licitar el servei:  Per formalitzar la sol-licitud:

Directament al Departament d’Esports a través de qualsevol
dels canals de contacte: presencial, telefonic o virtual.
Placa Manent, s/n

De dilluns a divendres de 9 a 13 h.
esports@gramenet.cat

3.9 Reconeixement a la trajectoria esportiva individual i col-lectiva de les entitats i esportistes del
municipi

L'objectiu és reconéixer en dos actes publics I'éxit i I'esfor¢ durant la temporada esportiva de les
entitats, els centres educatius locals, els col-lectius no formals i les persones a titol individual i
incentivar, mitjancant aquest reconeixement, la continuitat i la cultura de I'esfor¢ per a la practica
esportiva.

= Premis Anuals a la Gala de I'Esport que es lliuren el primer trimestre de I'any. Aquests premis
en les seves diferents modalitats sén atorgats per un jurat en funcié d’unes bases que
marquen uns criteris i categories i a proposta de les entitats esportives de I’any anterior.

= Acte de reconeixement a I'Esport Colomenc de Base que es lliuren en finalitzar la temporada.
Aquests es fan a les entitats i esportistes locals que han aconseguit resultats rellevants a nivell
esportiu en les seves respectives competicions durant la temporada que ha finalitzat.

Destinataris/aries: Qualsevol ciutada o ciutadana, institucié publica o privada,
entitats ciutadanes o col-lectius no formals.

Com sol-licitar el servei:  Per formalitzar la sol-licitud:

Departament d’Esports

Plaga Manent, s/n

De dilluns a divendres de 9 a 13 h. De dilluns a divendres
esports@gramenet.cat
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3.10 Xarxa municipal d’instal-lacions esportives.

a)

b)

d)

f)

g)

h)

Pavell6 del Raval:

3 pistes de joc transversals amb una superficie de parquet. Esports: futbol sala, basquet,
voleibol, gimnastica de manteniment i educacié fisica per a escoles. Graderia per a 276
espectadors.

Adreca: carrer de la Ginesta, s/n (Parc Els Pins) Tel.: 93 386 61 62

Pavell6 de La Bastida:

3 pistes de joc transversals amb una superficie sintética. Esports: futbol sala, basquet, voleibol,
gimnastica de manteniment i educacio fisica per a escoles. Graderia per a 660 espectadors
Adreca: carrer de Prat de la Riba, s/n Tel.: 93 39 273 55

Pavell6 Nou

1 pista de joc amb superficie de parquet. Esports: futbol sala, basquet, patinatge artistic, balls
de sald, gimnastica de manteniment i aerdbic i educacid fisica per a escoles. Graderia per a
1250 espectadors.

Gimnas

Sala Polivalent

Sala premsa

Adreca: carrer de Mossén Jacint Verdaguer, 22-24 Tel.: 93 386 08 38

Pavell6 Joan del Moral

2 pistes de joc transversals amb una superficie de parquet. Esports de sala: basquet i voleibol,
gimnastica de manteniment i educacio fisica per a escoles. Graderia per a 152 espectadors.
Adreca: carrer de Washington amb Cristofol Colom Tel.: 93 392 12 35

Frontdé Municipal
1 pista de ciment. Graderia per a 70 espectadors.
Adreca: avinguda de la Generalitat, 94

Nou Camp Municipal de futbol

1 camp amb una superficie de 100x62 de gespa artificial. Graderia per a 2400 espectadors.
Gimnas

Adreca: avinguda de la Generalitat s/n

Camp Esportiu d’Oliveres

Camp de futbol i rugbi: 1 camp de futbol amb una superficie de 105x63 de gespa artificial.
Graderia per a 100 espectadors.

Adreca: passatge Tarragona, 2

Gimnas Municipal Can Zam (Edifici adjunt Escola d’idiomes)
Gimnastica artistica.
Adreca: carretera de la Font de I'Alzina, s/n

Camp de futbol Can Zam 1

1 camp de futbol amb una superficie de 105x63 de gespa artificial. Graderia de 270
espectadors.

Tel.: 93 468 08 51

Adreca: avinguda de I’Anselm de Riu, 15
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j)  Camp de futbol Can Zam 2
1 camp de futbol amb una superficie de 105x63 de gespa artificial. Graderia de 270
espectadors.
Adreca: avinguda de I’Anselm de Riu, 15
Tel. 93/ 392 27 45

k) Complex Esportiu de Can Zam
Piscines exteriors de Can Zam: una piscina descoberta d’estiu de tipus recreativa, una piscina
descoberta de 25 m.
4 Pistes de padel
Una piscina coberta de 25 m. i una d’iniciacié cobertes, gimnas amb sales cardiovasculars,
fitnes, aerobic, jacuzzi, banys de vapor, gimnastica de manteniment etc.
Adreca: carrer de Victor Hugo, s/n Piscines Municipals de Can Zam.
Tel.: 93 468 26 90

) Camp d’Atletisme Antonio Amorés:
8 carrers amb grada per a 500 persones. Edifici de vestidors, sala d’activitats-musculacié i
espais complementaris (farmaciola, magatzem, consergeria, sala reunid, equipaments tecnics)
Adreca: avinguda de la Pallaresa, 99
Tel.: 93 391 45 56

m) Pistes poliesportives Nou Oliveres
Pista poliesportiva superior: 1 pista de joc amb una superficie de ciment. Esports: Futbol sala i
basquet. Sense graderia
Sala polivalent.
Adreca: carrer d’Enric Morera amb carrer Lluis Millet, s/n

n) Pistes Poliesportives Prat de la Riba
2 pistes longitudinals de futbol sala (una coberta) 40x20
2 pistes longitudinals de basquet (una coberta)
6 pistes transversals de basquet ( 3 cobertes i 3 descobertes)
Instal-lacions técniques/gimnas 47,62 m?
Sala entitats 36,45 m?
Magatzem neteja 6,04 m?
WC general 4’90+4,51+4,29 m?
Infermeria 17,07 m?
3 vestidors col-lectius i serveis 67,83+44,08+44,08 m?
3 vestidors de grup 44,08 m?
2 vestidors técnics-arbitres 12,75+10,12 m?
Adreca: carrer de Prat de la Riba, s/n

o) Complex esportiu de Torribera
Piscina descoberta d’estiu de 25 m.
Pistes de futbol-sala: 2 pistes de joc de gespa artificial. Sense graderia.
Pistes de tennis: 4 pistes de joc amb una superficie de greenset. Graderia per 150 espectadors.
Frontd: 1 pista de joc amb superficie de ciment. Sense graderia.
Padel: 4 pistes amb gespa artificial.
Zona de tir amb arc.
Adreca: carrer Castella, s/n
Tel.: 93 392 63 04
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Centre Esportiu Raval

Piscina coberta de 25 m., piscina d’iniciacid i activitats, gimnas amb sales cardiovasculars,
fitnes, aerobic, jacuzzi, banys de vapor, gimnastica de manteniment etc.

Adreca: carrer de Sant Jordi, 14-28

Tel.: 93 466 82 79

Complex Esportiu Municipal Rambla-Fondo (4000 m? aprox.)

Una piscina de 25 m., piscina d’iniciacio i activitats coberta, gimnas amb sales cardiovasculars,
fitnes, aerobic, jacuzzi, banys de vapor, sauna, gimnastica de manteniment etc.

Adreca: plaga de la Mediterrania

Tel.: 93 468 55 28

Pistes de botxes

Club Petanca Santa Coloma: carrer de Victor Hugo, s/n
Club Petanca Can Mariner: passeig de Sant Jordi, s/n

Club Petanca Arrabal: carrer de Monturiol, 35

Club Petanca Oliveres: carretera de la Font de I’Alzina, s/n
Club Petanca Can Calvet: carrer de Calvet, 2

Club Petanca Riera Alta: carrer Alps, 47

Club Petanca Guinardera: carrer Milton, 28-30
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4.Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/es i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat Com mesurem els nostres compromisos Objectius anuals
Atendre en un maxim de 5 dies les peticions d’assessorament técnic que % de peticions d’assessorament resoltes en el 100%
arribin al Departament. temps fixat
Facilitar I'accés a la Xarxa municipal d’instal-lacions esportives a les entitats, % de peticions resoltes favorablement 90%

col-lectius i persones que ho sol-liciten.

Garantir resposta favorable a la peticié d’accés al programa d’activitats % de peticions resoltes favorablement 90%
fisiques de gent gran, en el 90% dels casos.

CVE 2018011145 | Pag. 261-264 | https:/bop.diba.cat @

Col-laborar amb les entitats i col-lectius en la millora de la qualitat de les seves | % d’entitats recolzades sobre les que han 90% g

activitats esportives en funcié de la seva demanda i necessitats. demanat suport Y
S
8

Derivacio en un maxim de 48 hores les notificacions de les incidencies % de derivacions realitzades en el termini 90% 8

relacionades amb el manteniment, neteja i control de plagues als serveis establert

corresponents.

Establir enquestes de satisfaccid, adregades a la gent gran, a partir del curs Elaboracié d’enquesta: Si/No Si (curs 2018/2019)

2018/2019.

Foment dels valors a I'esport mitjangant campanyes de sensibilitzacio Nombre de campanyes 21

L’avaluacié dels compromisos dels serveis publics podra ser consultada mitjancant la web municipal al primer trimestre de I'any posterior a I'any avaluable.
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5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’incompliment es seguira el seglient procediment:

es fara arribar la disculpa pertinent.

es donaran les explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment amb
indicacio de les mesures correctores que es duran a terme per evitar la repeticié d’aquest.
s’oferiran alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié

d’un procediment de reclamacioé patrimonial envers I’Ajuntament.

6.Formes de col-laboracié i participacio dels/les usuaris/es en la millora del servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracid i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora

dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacid i

el consens.

Els canals per incorporar la percepcié dels ciutadans i ciutadanes poden ser diversos:

Suggeriments adregats a I’Ajuntament, mitjangant la Bustia de Queixes i Suggeriments.
Aportacions, individuals i/o col-lectives, en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio establerts al Reglament de Participacio ciutadana i Govern Obert del 2015.

Escrits dirigits a I'adreca del servei.

Mitjancant les xarxes socials http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/, o bé facebook
“Esport de Santa Coloma”

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

El sistema QUI, per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments,
relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic en Bustia de
Queixes i Suggeriments

Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-se a I'Oficina d’Informacié
i Atencio al Ciutada, situada a la plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita previa al teléfon
93 462 40 90 o al través del web municipal http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-
previa/
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En ultima instancia, els/les usuaris/es poden dirigir-se presencialment al nostre Servei o trucar per
telefon en horari d’atencié al public, i posar-se en contacte quan ho desitgen a través del correu
electronic.

8.Normativa especifica del servei

Reglament Organic Municipal.

Reglament municipal de Participacid ciutadana i Govern Obert, de 2 d’abril de 2015.

Decret Legislatiu 1/2000, de 31 de juliol, pel qual s’aprova el Text Unic de la Llei de I'esport.
Decret 95/2005, de 31 de maig, pel qual s’aprova el Pla director d’instal-lacions i equipaments
esportius de Catalunya.

Ley 38/2003, de 17 de noviembre, General de Subvenciones.

Ordenanga general de Subvencions de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet.

Normativa sectorial sobre la violencia a I'ambit de I'esport estatal i catalana.

9.Drets i deures dels/les ciutadans/es

9.1 Drets dels ciutadans i de les ciutadanes

Dret d’accés a la informacio publica.

Dret a una informacié publica verag, objectiva i actualitzada.

Dret a disposar d’un espai web amb informacidé accessible i comprensible, ordenada amb
criteris tematics i cronologics.

Dret a presentar propostes i suggeriments.

Dret a una bona administracid.

Dret a uns serveis publics de qualitat.

9.2 Deures dels ciutadans i de les ciutadanes

Participar en la millora dels serveis mitjangant la presentacié de queixes i suggeriments.
Respectar el Reglament de Participacié ciutadana i govern obert.

Les persones fisiques podran triar en tot moment com es comuniquen amb les
Administracions Publiques per a I’exercici dels seus drets i obligacions a través de mitjans
electronics o no, tret que estiguin obligades a relacionar-se a través de mitjans electronics amb
les Administracions Publiques.

Estaran obligats i obligades a relacionar-se a través de mitjans electronics amb les
Administracions Publiques per a la realitzaci6 de qualsevol tramit d’un procediment
administratiu els seglients subjectes: Les persones juridiques; les entitats sense personalitat
juridica; els qui exerceixin una activitat professional per a la qual es requereixi I'obligacié de
col-legiar-se per als tramits i actuacions que realitzin amb les Administracions Publiques en
exercici d’aquesta activitat professional (inclosos els notaris i registradors de la propietat i
mercantils); els qui representin a un interessat que estigui obligat a relacionar-se
electronicament amb I'’Administracid; i per ultim, els empleats de les Administracions
Pudbliques per als tramits i actuacions que realitzin amb elles per rad de la seva condicio
d’empleat public, en la forma en que es determini reglamentariament per I’Ajuntament.
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10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple Municipal el dia 6 de novembre de 2017. El seu
contingut sera revisat i actualitzat cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les
circumstancies segiients:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de
treball.

® Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de la seva actualitzacid, aixi com del seu manteniment, difusié i compliment de
compromisos és el/la cap del departament d’Activitats Esportives.
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